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PEMENUHAN HAK-HAK KONSUMEN OLEH PELAKU USAHA DALAM 
TRANSAKSI JUAL BELI MELALUI INTERNET 
 
Oleh:   
Anindya Kusuma 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pemenuhan hak-hak konsumen 
yang dilaksanakan oleh pelaku usaha serta hambatan-hambatan yang dihadapi pihak 
pelaku usaha tersebut dalam melakukan upaya pemenuhan  hak-hak konsumen dalam 
transaksi jual beli melalui internet. 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan menggunakan 
pendekatan kualitatif. Penentuan subyek penelitian menggunakan teknik purposive 
yang meliputi, penjual (merchant), manajer, admin/ staf online, bendahara, pegawai 
pengepak barang, serta kurir di socialagencybaru.com, kost-net.com, dan sista 
smartzoper. Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui metode wawancara dan 
dokumentasi. Untuk pemeriksaan dan keabsahan data digunakan cross check data dari 
wawancara dengan dokumentasi serta wawancara antar subyek. Analisis data 
dilakukan melalui tahap: reduksi data, unitilisasi/kategorisasi, display data, dan 
pengambilan kesimpulan. 
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pemenuhan hak konsumen yang 
dilakukan oleh ketiga pelaku usaha baik socialagencybaru.com, kost-net.com, serta 
sista smartzoper dilaksanakan dengan cukup baik antara lain meliputi, memberikan 
kompensasi ganti rugi atas ketidakutuhan barang yang konsumen terima (barang 
cacat) baik berupa penukaran dengan barang yang baru atau dengan layanan 
perbaikan apabila terdapat  komponen elektronik yang rusak (khusus untuk konsumen 
kost-net.com), pihak penjual juga telah berupaya mengkonfirmasi ke jasa pengiriman 
barang atau ekspedisi jika terjadi keterlambatan pengiriman barang atau barang yang 
konsumen pesan tertukar, ketiga pelaku usaha dalam melakukan pelayanan tidak 
diskriminatif kepada pelanggan, baik member maupun non member dilayani secara 
adil. Meski sudah dilaksanakan dengan cukup baik, akan tetapi masih terdapat 
kekurangan dalam hal pemberian informasi terkait dengan harga barang, spesifikasi 
barang serta penyediaan media komplain/ keluhan. Adapun hambatan-hambatan 
dalam pelaksanaan pemenuhan hak-hak konsumen antara lain terkait ketidakjelasan 
identitas/ alamat dari konsumen, perubahan harga secara mendadak dari suplier, 
konsumen tidak mengindahkan saran dari pelaku usaha, konsumen kurang 
memperhatikan tata cara berbelanja di online shop tersebut, estimasi waktu 
pengiriman barang terkadang tidak sesuai dengan waktu yang disepakati antara 
penjual dan pihak ekspedisi yang besangkutan, pegawai yang melakukan pengemasan  
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A. Latar Belakang Masalah 
Teknologi informasi dewasa ini berkembang sangat pesat seiring 
berkembangnya kebutuhan manusia terhadap fleksibilitas serta efisiensi 
tenaga waktu dan pikiran dalam berbagai aspek kehidupannya. Teknologi 
informasi bermanfaat sebagai sarana untuk berkomunikasi, menyebarkan, 
mencari data, dan yang paling marak saat ini adalah dimanfaatkan untuk 
melakukan transaksi bisnis. Tidak dapat dipungkiri bahwa teknologi 
informasi telah mengubah perilaku para pelaku ekonomi dalam melakukan 
transaksi bisnis, dari bisnis secara konvensional yang berbasis kertas (paper 
based) menjadi bisnis secara modern yang berbasis elektronik dan digital 
(electronic and digital based).  
Para pelaku bisnis semakin menunjukkan kecenderungan untuk 
memanfaatkan teknologi informasi dengan melakukan transaksi secara online 
atau transaksi melalui internet yang lebih dikenal masyarakat dengan nama 
transaksi e-commerce. Electronic Commerce Transaction adalah transaksi 
dagang antara penjual dengan pembeli untuk menyediakan barang, jasa atau 
mengambil alih hak. Kontrak ini dilakukan dengan media elektronik di mana 
para pihak tidak hadir secara fisik. Medium ini terdapat di dalam jaringan 
umum dengan sistem terbuka yaitu internet atau  world wide web. Transaksi 






Dalam sebuah artikel yang berjudul “Nyaman, Belum Tentu Aman” oleh 
Abdul Malik/ Islahuddin yang dimuat di Kolom Periskop, Seputar-Indonesia, 
Minggu tanggal 4 April 2010 menyebutkan bahwa belanja online sering 
dianggap nyaman karena bisa dilakukan dari mana saja. Dari rumah, kantor, 
bahkan melalui telepon seluler. Tapi di sisi lain banyak juga konsumen yang 
masih khawatir akan tingkat keamanannya. Layaknya perdagangan di dunia 
nyata yang tidak jarang ada kasus penipuan, belanja lewat dunia maya pun 
demikian (http://qnoyzone.blogdetik.com/index.php/2010/04/05/e-commerce-
nyaman-belum-tentu-aman/ diakses pada tanggal 24 september 2011). 
Fenomena penggunaan e-commerce ini telah menjadi bagian dari rutinitas 
kegiatan dalam kegiatan perdagangan. Berdasarkan survey Nielsen pada tahun 
2008, tercatat hanya 51% pengguna internet yang menyatakan belanja online 
dari 511 responden yang disurvei. Hasil studi itu juga menyebutkan tentang 
produk apa saja yang dibeli responden dalam kegiatan belanjanya via online 
selama tiga bulan terakhir, diantaranya terungkap sebanyak 40% responden di 
Indonesia menyatakan terbiasa membeli atau memesan tiket pesawat secara 
online. buku (37%), pakaian, sepatu, dan aksesori (21%), elektronik (21%), 
video/ DVD/ games ( 20%), peranti lunak komputer (20%), pemesanan travel 
dan hotel (13%), musik (9%), peranti keras komputer (9%), kosmetik dan 
makanan suplemen (4%), boneka (3%), tiket pertunjukan (3%), peralatan 
olahraga (3%), suku cadang automotif (1%), barang-barang grosir (1%), dan 





commerce-nyaman-belum-tentu-aman diakses pada tanggal 24 september 
2011). 
Dari hasil survey tersebut memberikan bukti bahwa trend belanja online 
semakin digemari oleh masyarakat karena dengan belanja melalui internet 
memudahkan konsumen dalam mendapatkan barang-barang atau jasa yang 
mereka inginkan di tengah-tengah keterbatasan waktu, tenaga dan pikiran yang 
dimilikinya karena pekerjaan atau kegiatan-kegiatan lainnya.  
Transaksi online juga meningkatkan kenyamanan konsumen dalam 
bertransaksi karena lebih efisien dalam hal tenaga, waktu, dan biaya karena 
dapat dilakukan dimana saja tanpa batas tempat, waktu, dan dapat menekan 
biaya-biaya yang biasanya diperlukan ketika melakukan pembelian secara 
konvensional (misalnya biaya transportasi dan pengiriman).  
Keuntungan-keuntungan lain dari penggunaan e-commerce bagi penjual  
dan pembeli antara lain: 
1. Dapat digunakan sebagai lahan untuk menciptakan pendapatan. 
2. Menurunkan biaya operasional. 
3. Melebarkan jangkauan pasar. 
4. Bisnis melalui internet dapat dilakukan selama 24 jam perhari. 
5. Pembeli dapat melakukan transaksi dari rumah sehingga dapat 
menghemat waktu. 
6. Mudah melakukan. Tidak perlu pelatihan khusus untuk bisa belanja 





7. Pembeli memiliki pilihan yang sangat luas dan dapat membandingkan 
produk maupun jasa yang ingin dibelinya. 
8. Pembeli dapat mencari produk yang tidak tersedia atau sulit diperoleh 
di outlet-outlet pasar tradisional (Dikdik dan Elisatris Gultom, 2005: 
149-150). 
Perlu disadari bahwa transaksi online sebagai model bisnis yang tidak 
menghadirkan pelaku bisnis secara fisik (non-face) dan tanpa kertas 
(paperless) yang biasanya digunakan sebagai bukti dalam transaksi 
konvensional tidak hanya memiliki aspek positif melainkan juga memiliki 
aspek negatif terkait dengan masalah keamanan dalam bertransaksi dengan 
muculnya berbagai bentuk pelanggaran yang cenderung merugikan konsumen. 
Dalam transaksi online sering terjadi kecurangan-kecurangan, misalnya 
kecurangan terkait dengan kualitas dan harga barang yang tidak sesuai dengan 
kesepakatan sebelumnya. Seperti halnya yang terjadi dalam pembelian buku di 
socialagencybaru.com, seorang konsumen pernah menyampaikan keluhan 
akibat harga barang tidak sesuai dengan apa yang termuat di website 
socialagencybaru.com. Harga barang tersebut secara mendadak mengalami 
kenaikan, padahal konsumen tersebut sudah memesan buku sesuai dengan 
harga yang disepakati sebelumnya. Kerugian lain yang dialami oleh konsumen 
juga pernah dialami oleh konsumen kost-net yakni barang yang konsumen 
pesan dalam keadaan tidak utuh, beberapa komponen elektronik tersebut ada 
yang terlepas. Kerugian tersebut tidak hanya terbatas atas pembelian buku serta 





Seperti yang pernah dialami oleh konsumen sista smartzoper yang mengalami 
kerugian karena baju yang konsumen pesan terdapat cacat barang.  
Atas adanya kerugian tersebut, konsumen tentunya akan melakukan 
keluhan kepada pelaku usaha, akan tetapi pelaku usaha sendiri belum secara 
transparan dalam menerima keluhan dari konsumen perihal kerugian yang 
dialaminya. Keluhan-keluhan tersebut hanya sebatas complain melalui 
telephone ataupun sms dan testimonial. Itupun tidak dipublish ke website yang 
dimiliki pelaku usaha. Sebagai contohnya, keluhan yang disampaikan oleh 
konsumen seringkali tidak dimunculkan dalam website pelaku usaha, justru 
testimoni yang dipublish ke masyarakat hanya perihal kenyamanan dan 
kepuasan yang diperoleh konsumen atas pelayanan yang diberikan oleh pelaku 
usaha. Ketidaktransparan inilah yang menjadikan konsumen merasa tidak 
terpenuhi atas hak-hak yang dimilikinya. Hak konsumen disini seharusnya 
menjadi kewajiban pelaku usaha, akan tetapi pelaku usaha sendiri tidak 
merespon sebagaimana mestinya. Hak untuk didengar pendapat dan 
keluhannya seolah-olah tidak ditanggapi secara optimal oleh pelaku usaha. 
Ketidakberimbangan perihal penyediaan media keluhan inilah yang menjadi 
salah satu pekerjaan rumah bagi pelaku usaha yang mestinya harus diperbaiki 
agar pelayanan yang diberikan kepada konsumen terpenuhi seoptimal mugkin. 
Sisi negatif lain yang seringkali muncul dalam transaksi jual beli melalui 
internet misalnya, karena banyaknya jumlah orang yang mengakses internet 
mengakibatkan pelaku usaha sukar untuk mendeteksi apakah pembeli yang 





bukan (iseng belaka) sehingga terkadang berpengaruh terhadap proses 
pengiriman barang, apakah barang tersebut sampai pada konsumen yang 
bersangkutan. Tentu keamanan data/ informasi pibadi konsumen merupakan 
hal yang sangat penting dalam transaksi jual beli melalui internet ini. Selain 
sisi negatif dari transaksi online, hambatan terkait dengan koneksi internet juga 
dapat dialami baik oleh pelaku usaha maupun sendiri. Terkadang ketika kita 
membuka website kita mengalami loading yang lama, koneksi yang kita dapat 
hanya sedikit. Hal tersebut berpengaruh terhadap proses penerimaan 
pemesanan barang melalui internet karena menghambat pelaku usaha 
menerima laporan pemesanan barang dari konsumen sebaliknya konsumen 
juga mengalami keterlambatan penerimaan konfirmasi pembayaran/ invoice 
dari pelaku usaha tersebut. Adapun aspek-aspek keamanan yang 
dipermasalahkan dalam transaksi online menurut Arrianto Mukti Wibowo 
sebagaimana dikutip oleh Budi Agus Riswandi (2003:92-93) antara lain: 
a. Masalah kerahasiaan (confidentaly) pesan. 
b. Masalah bagaimana cara agar pesan yang dikirimkan itu keutuhannya 
(integrity) terjamin sampai tangan penerima. 
c. Masalah keabsahan (authenticity) pelaku transaksi. 
d. Masalah keaslian pesan agar bisa dijadikan barang bukti. 
Permasalahan tersebut akan muncul jika kedua belah pihak, baik 
konsumen maupun pelaku usaha tidak memberikan informasi secara jelas, baik 
mengenai keabsahan pelaku usaha maupun identitas dari konsumen tersebut. 





terkait kerugian-kerugian yang pernah dialami konsumen atas suatu pembelian 
barang, antara lain: 
1) Seorang konsumen (F.David Talalo) ingin melakukan pembelian 
kamera SLR Nikon D200 body only hanya seharga Rp2.800.000,00 
yang ditransfer ke rekening pengiklan bernama Charles Zhang yang 
beralamat toko Miracle Komputer di Shopping Centre YUKI Suka 
Ramai Lt.2 no.29 Medan dengan nomor telepon 061-76503903 melalui 
perantara tokobagus.com. Ternyata setelah pembayaran kamera 
tersebut konsumen  mendapat konfirmasi dari pihak mall di Medan yag 
menyatakan bahwa toko itu sudah tutup, barang tidak sampai, dan nota 
pembelian pun tidak difax (http://terupdate.tk/2011/03/contoh-
beberapa-kasus-penipuan-di.html diakses tanggal 24 September 2011). 
2) Dalam sebuah blog, seorang konsumen menuliskan keluhannya 
tentang wanprestasi yang dialaminya dari toko online yang 
beralamatkan di http://www.sinarharapanelektronik.webs.com/ pada 
tanggal 26 agustus 2011 atas pembelian blackberry Gemini 8520. 
Setelah konsumen mentransfer uang ke rekening penjual sejumlah 
Rp1.300.000,00 ternyata barang tersebut tidak kunjung datang 
(http://www.computesta.com/blog/2010/07/penipuan-toko-online/, 
diakses pada tanggal 21 Februari 2012) 
3) Dalam kolom Surat Pembaca Kompas, Rabu, 7 September 2011, 11:30 
WIB, seorang konsumen membeli jam tangan di online shop jam-





Rp790.000,00 dan biaya kirim Rp8.000,00 pada tanggal 5 September 
2011. Kemudian tanggal 6 September 2011, konsumen mentransfer ke 
rekening atas nama Benedictus Elvinto dengan no rek 1170005904***. 
Namun kenyataannya barang tidak dikirim dan penjualpun sulit 
dikonfirmasi(http: //www1.kompas.com/ suratpembaca/ read/ 26144, 
diakses pada tanggal 21 Februari 2012). 
4) Dalam forum diskusi kaskus, seorang konsumen membeli baju anak 
wanita melalui situs www.kekecollection.com dengan harga 
Rp300.000, dengan asumsi baju tersebut berkualitas bagus. Akan 
tetapi setelah baju di terima kemudian  dicuci, ternyata baju tersebut 
luntur, tidak seperti kehendaknya. Konsumen tersebut kemudian 
menyampaikan keluhannya, akan tetapi si penjualpun tidak 
memberikan tanggapan (http://www.kaskus.us/showthread.php?t= 
10732450,diakses pada tanggal 21 Februari 2012. 
Seperti yang diuraikan di muka, dalam suatu perbuatan hukum termasuk 
transaksi jual beli secara elektronik tidak terlepas dari kemungkinan timbulnya 
pelanggaran yang dilakukan oleh salah satu atau kedua pihak yang melakukan 
perjanjian jual beli tersebut, dan pelanggaran hukum tersebut mungkin saja 
dapat dikategorikan sebagai perbuatan melawan hukum (Onrechtmatige daad) 
sebagaimana ditentukan dalam Pasal 1365 KUH Perdata yang menyatakan 
bahwa :“Tiap perbuatan melanggar hukum, yang membawa kerugian kepada 
seorang lain, mewajibkan orang yang karena salahnya menerbitkan kerugian 





Dalam transaksi e-commerce posisi konsumen cenderung memiliki posisi 
tawar yang rendah karena konsumen dalam transaksi e-commerce tidak secara 
langsung berhadapan dengan pelaku usaha. Hal tersebut dapat mengakibatkan 
berbagai kecurangan maupun kerugian bagi konsumen. Misalnya saja, kerugian 
barang yang dikirimkan rusak, tidak dikirimkan, kurangnya layanan dan 
penipuan lain. Beberapa faktor yang menjadi penyebab lemahnya kedudukan 
konsumen dalam melakukan transaksi perdagangan antara lain: ketidaktahuan 
konsumen pada mitra bisnisnya, kurang pahamnya konsumen pada mekanisme 
transaksi, kurang pahamnya konsumen pada mekanisme transaksi, kurang 
jelasnya informasi yang diberikan produsen mengenai produk yang ditawarkan, 
dan sebagainya. 
Dari permasalahan di atas, hal yang menarik untuk dikaji dalam penelitian 
ini adalah tentang pentingnya perlindungan konsumen yang diberikan oleh 
penjual sebagai pelaku usaha dalam transaksi e-commerce. Karakteristik 
khusus transaksi e-commerce ini menempatkan konsumen pada posisi tawar 
yang lemah sehingga rentan terhadap berbagai pelanggaran terhadap aturan 
yang telah ditetapkan dalam Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang 
Perlindungan Konsumen. Agar konsumen benar-benar terlindungi, maka hak-
hak konsumen sebagaimana terdapat dalam Undang-Undang Perlindungan 
Konsumen harus dipenuhi oleh pelaku usaha agar konsumen terhindar dari 
berbagai aspek kerugian. 
Berdasarkan uraian di atas, penulis meneliti bagaimana cara pelaku usaha 





sebagai pihak yang berada dalam posisi tawar yang lemah dalam transaksi e-
commerce mendapatkan pemenuhan atas hak-hak yang dimilikinya. Bertolak 
dari hal tersebut, penulis akan melakukan penelitian dengan mengambil judul: 
Pemenuhan Hak-Hak Konsumen oleh Pelaku Usaha dalam Transaksi Jual Beli 
Melalui Internet. 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di depan, dapat 
diidentifikasikan beberapa masalah sebagai berikut: 
1. Posisi tawar konsumen cenderung rendah dalam transaksi e- commerce 
2. Masih adanya kerugian yang dialami konsumen dalam transaksi jual beli 
melalui internet  
3. Masih adanya hambatan dalam transaksi jual beli melalui internet karena 
permasalahan koneksi internet. 
C. Pembatasan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, penulis membatasi penelitian ini 
pada masalah masih adanya kerugian yang dialami oleh konsumen dalam 
transaksi jual beli melalui internet. 
Pembatasan masalah dilakukan agar penelitian ini dapat lebih terfokus 
pada pemenuhan hak-hak konsumen oleh pelaku usaha. Sebagaimana 
diungkapkan di atas, realitas bahwa aktivitas perdagangan via online semakin 
meningkat. Dengan peningkatan ini tentu harus diwaspadai karena dalam 
transaksi e-commerce masih terdapat kelemahan-kelemahan yang merugikan 





upaya pemenuhan terhadap hak-hak yang dimiliki konsumennya sebagai wujud 
dari pelaksanaan kewajibannya. 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan pembatasan masalah yang telah diuraikan di atas, maka 
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 
1. Bagaimana cara pelaku usaha dalam memenuhi hak-hak konsumen? 
2. Apa saja hambatan-hambatan pelaksanakan pemenuhan hak-hak konsumen 
dalam transaksi jual beli melalui internet? 
E. Tujuan Penelitian 
 Tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pemenuhan hak-hak konsumen yang dilakukan oleh 
pelaku usaha dalam transaksi jual beli melalui internet. 
2. Untuk mengetahui hambatan-hambatan dalam pelaksanaan pemenuhan  
hak-hak konsumen dalam transaksi jual beli melalui internet. 
F. Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, baik secara 
teoritis maupun praktis. 
1. Manfaat teoritis 
Penelitian ini diharapkan dapat : 
a. Digunakan untuk menambah kajian bidang keilmuan hukum perdata 
dan hukum dagang, terkait dengan jual beli serta perlindungan 





b. Digunakan sebagai sumber bagi penelitian selanjutnya yang terkait 
dengan permasalah pemenuhan hak-hak kosumen terutama dalam 
dalam transaksi jual beli melalui internet. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Mahasiswa 
Sebagai sarana untuk memberikan informasi serta pengetahuan 
tentang hukum terkait dengan hak-hak konsumen kepada mahasiswa. 
Hal tersebut dilakukan sebagai salah satu wujud/ upaya agar  
pemenuhan hak warga negara dalam bidang ekonomi dapat terpenuhi. 
b. Bagi Pelaku Usaha 
Penelitian ini diharapkan dapat : 
1) Memberikan informasi dan masukan kepada pelaku usaha terkait 
dengan kewajiban-kewajiban yang harus dilakukan oleh pelaku 
usaha dalam melakukan kegiatan bisnisnya sebagai bentuk 
pemenuhan hak kepada konsumen. 
2) Digunakan sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam 
melaksanakan perjanjian jual beli melalui internet. Sehingga 
pelaku usaha maupun pembeli mampu memahami segala aspek 
hukum yang berkaitan dengan perjanjian. 
c. Bagi Konsumen 
Penelitian ini akan memberikan pengetahuan bagi konsumen 





konsumen tahu dan dapat menuntut hak kepada pelaku usaha apabila 
konsumen merasa dirugikan. 
G. Batasan Istilah 
Untuk menghindari kesalahpahaman dan mencegah kesimpangsiuran 
terhadap masalah yang diteliti, maka peneliti akan memberikan gambaran 
tentang maksud dari judul penelitian. Untuk itu perlu diberikan definisi istilah 
dalam hal-hal sebagai berikut:  
1. Pemenuhan 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, (2008:1048) kata 
pemenuhan memiliki arti proses, cara, perbuatan memenuhi. 
2. Hak Konsumen 
Pengertian Hak menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, (2008: 474), 
kata hak memiliki arti milik; kepunyaan, kekuasaan yang benar atas 
sesuatu atau untuk menuntut sesuatu. 
Pengertian konsumen menurut UU No. 8 Tahun 1999 tentang 
Perlindungan Konsumen dalam Pasal 1 ayat (2) yakni Konsumen adalah 
setiap orang pemakai barang dan/ atau jasa yang tersedia dalam 
masyarakat, bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, maupun 
makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan. 
Dari pengertian di atas, maka hak konsumen adalah segala sesuatu yang 
dapat dituntut dan dimiliki oleh setiap pemakai barang dan/jasa yang tersedia 
dalam masyarakat, baik untuk kepentingan sendiri, keluarga serta orang lain dan 






3. Pelaku Usaha 
Pengertian pelaku usaha menurut Pasal 1 angka 3 Undang-Undang 
Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen, “Pelaku usaha 
adalah setiap orang perseorangan atau badan usaha, baik yang berbentuk 
badan hukum maupun bukan badan hukum yang didirikan dan 
berkedudukan atau melakukan kegiatan dalam wilayah hukum negara 
Republik Indonesia, baik sendiri maupun bersama-sama melalui perjanjian 
menyelenggarakan kegiatan usaha dalam berbagai bidang ekonomi”. 
4. Jual Beli 
Pengertian jual beli menurut Pasal 1457 KUH Perdata yakni suatu 
perjanjian, dengan mana pihak yang satu mengikatkan dirinya untuk 
menyerahkan suatu kebendaan dan pihak yang lain untuk membayar harga 
yang telah dijanjikan.  
5. Internet 
Pengertian internet adalah hubungan antara berbagai jenis komputer 
dan jaringan dunia yang berbeda sistem operasi maupun aplikasinya di 
mana  hubungan tersebut memanfaatkan kemajuan komunikasi (telepon 
dan satelit) yang menggunakan protocol standar dalam berkomunikasi 
(Supriyanto, 2008:60). 
Dari definisi istilah di atas, dapat dirumuskan bahwa pengertian dari judul 
penelitian “PEMENUHAN HAK-HAK KONSUMEN OLEH PELAKU 
USAHA  DALAM TRANSAKSI JUAL BELI MELALUI INTERNET” 





memenuhi hak yang dimiliki oleh konsumen sebagai pemakai barang/ jasa dari 
adanya hal-hal yang merugikan konsumen atas pembelian barang/ jasa melalui 
transaksi jual beli yang dilakukan dengan menggunakan media jaringan 






Pada bab ini akan dibahas beberapa tinjauan terkait tentang perjanjian, jual 
beli, tinjauan tentang jual beli melalui internet (e-commerce) serta perlindungan 
konsumen guna memperoleh gambaran yang jelas mengenai permasalahan 
penelitian. 
A. TINJAUAN TENTANG PERJANJIAN  
1. Pengertian Perjanjian 
Perjanjian dirumuskan dalam Pasal 1313 KUHPerdata yaitu suatu 
perjanjian adalah suatu perbuatan yang dilakukan oleh satu orang atau lebih 
mengikatkan dirinya terhadap satu orang lain atau lebih. Ketentuan pasal ini 
kurang tepat, karena ada beberapa kelemahan yang perlu dikoreksi. 
Kelemahan-kelemahan tersebut antara lain: 
a. Hanya menyangkut sepihak saja 
b. Kata perbuatan mencakup juga tanpa konsensus 
c. Pengertian perjanjian terlalu luas 
d. Tanpa menyebut tujuan (Abdulkadir Muhammad, 1993: 224-225). 
Menurut Abdulkadir Muhammad (1993:225), perjanjian adalah suatu 
persetujuan dengan mana dua orang atau lebih saling mengikatkan diri untuk 
melaksanakan suatu hal mengenai harta kekayaan. Dalam definisi ini jelas 
terdapat konsensus antara pihak-pihak, untuk melaksanakan sesuatu hal, 
mengenai harta kekayaan, yang dapat dinilai dengan uang. 
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Pengertian perjanjian menurut Sudikno Mertokusumo (1986: 97-98), 
perjanjian adalah suatu hubungan hukum antara dua pihak atau lebih 
berdasarkan kata sepakat untuk menimbulkan akibat  hukum. Maksudnya, 
kedua pihak tersebut sepakat untuk menentukan peraturan atau kaidah atau 
hak dan kewajiban yang mengikat mereka untuk ditaati dan dilaksanakan. 
Kesepakatan tersebut adalah untuk menimbulkan akibat hukum, yaitu 
menimbulkan hak dan kewajiban, sehingga apabila kesepakatan itu dilanggar 
maka akan ada akibat hukumnya atau sanksi bagi si pelanggar.  
Berdasarkan pendapat - pendapat di atas, maka dapat ditarik kesimpulan 
bahwa perjanjian adalah persetujuan di mana antara dua pihak atau lebih 
mengikatkan diri berdasarkan kata sepakat untuk menimbulkan hak dan 
kewajiban bagi para pihak. Sama halnya dengan pihak-pihak e-commerce, 
pejual (merchant) dan konsumen harus mengikatkan dirinya dalam suatu 
perjanjian. 
2. Syarat Sah Perjanjian 
Menurut ketentuan pasal 1320 Kitab Undang-Undang Hukum Perdata 
ada syarat-syarat sah perjanjian, antara lain : 
a. Ada persetujuan kehendak antara pihak-pihak yang membuat perjanjian 
b. Adanya kecakapan pihak-pihak untuk membuat perjanjian (capacity) 
c. Ada suatu hal tertentu (objek) 
d. Ada suatu sebab yang halal (causa) 
Persetujuan kehendak adalah kesepakatan, seia sekata pihak-pihak 
mengenai pokok perjanjian, apa yang dikehendaki oleh pihak yang satu juga 
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dikehendaki oleh pihak yang lainnya. Adanya kecakapan pihak-pihak untuk 
membuat perjanjian, pada umumnya orang dikatakan cakap melakukan 
perbuatan hukum apabila ia sudah dewasa, artinya sudah mencapai umur 21 
tahun atau sudah kawin walaupun belum 21 tahun. Suatu hal tertentu juga 
merupakan pokok perjanjian, objek perjanjian, prestasi yang wajib dipenuhi. 
Prestasi itu harus tertentu atau sekurang-kurangnya dapat ditentukan. 
Kejelasan mengenai pokok perjanjian atau objek perjanjian ialah 
memungkinkan pelaksanaan hak dan kewajiban pihak-pihak. Ada suatu sebab 
yang halal mempunyai pengertian bahwa ada suatu yang menyebabkan orang 
membuat perjanjian, yang mendorong orang membuat perjanjian (Abdulkadir 
Muhammad, 1993: 228-232). 
Dari syarat sahnya perjanjian tersebut diatas dapat di tekankan bahwa 
kata sepakat dalam mengadakan perjanjian merupakan hal yang penting, yang 
berarti bahwa kedua belah pihak harus mempunyai kebebasan kehendak 
dimana para pihak bebas menentukan apa dan dengan siapa perjanjian itu 
diadakan. Sesuai dengan asas kebebasan berkontrak. Para pihak tidak 
mendapat suatu tekanan yang mengakibatkan adanya cacat bagi perwujudan 
kehendak tersebut. Pengertian sepakat dilukiskan sebagai pernyataan 
kehendak yang disetujui antara para pihak yang menawarkan dan pernyataan 






3. Unsur-Unsur Perjanjian 
Pada dasarnya suatu perjanjian harus memuat beberapa unsur perjanjian 
dalam suatu transaksi jual beli yaitu : 
a. Unsur esensialia , merupakan sifat yang harus ada di dalam perjanjian, 
sifat yang menentukan atau menyebabkan perjanjian itu tercipta, 
seperti identitas para pihak yang harus dicantumkan dalam suatu 
perjanjian, harga, jenis barang maupun batas pembayaran. 
b. Unsur naturalia, merupakan sifat bawaan (natuur) perjanjian sehingga 
secara diam-diam melekat pada perjanjian, seperti itikad baik dari 
masing-masing pihak dalam perjanjian, tidak ada cacat dari benda 
yang dijual, serta biaya dipikul juga oleh konsumen. 
c. Unsur aksidentialia. merupakan  hal-hal khusus yang diperjanjikan 
atau diatur dalam perjanjian. Dalam hal ini, hal-hal tersebut dapat 
diperjanjikan atau bisa juga tidak diperjanjikan. Sebagai contoh, 
ketentuan tentang sanksi (Mariam Darus Badrulzaman, 1994: 25). 
Ketiga unsur di atas merupakan unsur yang penting dan harus diterapkan 
pula dalam suatu transaksi secara elektronik, artinya identitas para pihak 
harus jelas begitu juga dengan  kesepakatan tidak boleh terjadi cacat hukum 
artinya tidak boleh ada unsur paksaan, kekhilafan dan penipuan.  Transaksi 
yang dilakukan secara elektronik harus disertai dengan itikad baik dan rasa 





4. Asas-Asas Perjanjian 
Hukum perjanjian mengenal beberapa asas penting, yang merupakan 
dasar kehendak pihak-pihak dalam mencapai tujuan. Beberapa asas tersebut 
antara lain : 
a. Asas Kebebasan Berkontrak 
     Setiap orang bebas mengadakan perjanjian apa saja, baik yang 
sudah diatur atau belum diatur dalam undang-undang. Tetapi 
kebebasan tersebut dibatasi oleh tiga hal yaitu tidak dilarang oleh 
undang-undang, tidak bertentangan dengan ketertiban umum, tidak 
bertentangan dengan kesusilaan. 
b. Asas Konsensual 
Asas ini mengandung arti bahwa untuk melahirkan perjanjian 
adalah cukup dengan dicapainya kata sepakat mengenai hal-hal pokok 
dari perjanjian tersebut, dan bahwa perjanjian sudah lahir pada saat 
atau detik tercapainya consensus. 
c. Asas Mengikatnya Perjanjian/ Pacta Sunt Servanda 
Asas kekuatan mengikat atau pacta sunt servanda berarti bahwa 
perjanjian yang dibuat secara sah berlaku sebagai undang-undang bagi 
para pihak yang membuatnya.  
d. Asas Itikad baik 
Semua perjanjian harus dilaksanakan dengan itikad baik, seperti 
yang tercantum dalam Pasal 1338 ayat (3) KUHPerdata. Jadi dalam 
perikatan yang dilahirkan dari perjanjian, maka para pihak hanya 
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terikat oleh kata-kata perjanjian itu dan oleh kata-kata ketentuan-
ketentuan perundang-undangan mengenai perjanjian itu, melainkan 
juga oleh itikad baik (R.Subekti, 1986:5). 
Dalam melakukan perbuatan hukum, membuat suatu kontrak/ perjanjian 
haruslah pula memahami asas-asas yang berlaku dalam dasar suatu perjanjian 
sebagaimana penjelasan di atas. Dengan demikian dengan memperhatikan 
asas-asas yang berlaku secara umum tersebut diharapkan dapat membentuk 
atau merancang suatu kontrak atau perjanjian secara baik. 
5. Wanprestasi / Ingkar Janji 
Wanprestasi adalah tidak memenuhi atau lalai melaksanakan kewajiban 
sebagaimana yang ditentukan dalam perjanjian yang dibuat antara kreditor 
dengan debitor (Salim H.S,S.H,M.S, 2008: 180) 
Wujud dari tidak memenuhi perikatan perjanjian itu ada 3 macam, yaitu 
(Mariam Darus Badrulzaman, 2001: 18): 
a. Tidak dipenuhinya perjanjian 
b. Terlambat memenuhi perjanjian 
c. Keliru atau tidak pantas memenuhi perjanjian 
Wanprestasi di dalam perjanjian ini mempunyai arti sangat penting bagi 
debitur, oleh karena itu adalah penting untuk mengetahui atau menentukan 
kapan seorang debitur dikatakan dalam keadaan sengaja atau lalai. Dalam hal 
ini yang perlu diperhatikan adalah didalam perikatan itu ditentukan tenggang 
pelaksanaan pemenuhan prestasi atau tidak. 
 Pasal 1243 Kitab Undang-Undang Hukum Perdata yang menyatakan, 
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“Penggantian biaya, rugi, dan bunga karena tidak dipenuhinya suatu 
perikatan, barulah diwajibkan apabila pihak yang melakukan wanprestasi 
setelah dinyatakan lalai memenuhi perikatannya, tetap melalaikannya, atau 
jika sesuatu yang harus diberikan dibuatnya dalam tenggang waku tertentu 
telah dilampauinya.” 
 
Menurut Edmon Makarim (2005:270-271) bentuk-bentuk wanprestasi 
adalah sebagai berikut: 
1) Tidak melaksanakan apa yang disanggupi akan dilakukannya 
2) Melaksanakan apa yang diperjanjikan, tetapi tidak sebagaimana yang 
diperjanjikan 
3) Melaksanakan perjanjian yang diperjanjikan tetapi terlambat 
4) Melakukan sesuatu yang menurut perjanjian tidak boleh dilakukan. 
Misalnya, pihak penjual tidak menjual barang dengan mutu yang 
sebenarnya atau barang yang dijual tersebut adalah tiruan tetapi harganya 
tetap sama dengan harga barang yang asli.  
Kreditur dapat menuntut kepada debitur yang telah melakukan 
wanprestasi hal-hal sebagai berikut: 
1) Kreditur dapat meminta pemenuhan prestasi saja dari debitur 
2) Kreditur dapat menuntut prestasi disertai gani rugi kepada debitur 
(Pasal 1267 KUH Perdata) 
3) Kreditur dapat menuntut dan meminta ganti rugi, hanya kerugian 
karena keterlambatan (HR 1 November 1918) 
4) Kreditur dapat menuntut pembatalan perjanjian 
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5) Kreditur dapat menuntut pembatalan disertai ganti rugi kepada debitur. 
Ganti rugi itu berupa pembayaran uang denda (Salim H.S,S.H,M.S, 
2003: 99).  
Dari wanprestasi yang dilakukan oleh debitur, kreditur dapat memilih di 
antara beberapa kemungkinan tuntutan terhadap debitur, apakah menuntut 
pemenuhan perikatan atau pemenuhan perikatan yang disertai ganti kerugian 
atau gantu kerugian saja atau menuntut pembatalan perjanjian lewat hakim 
maupun disertai dengan ganti kerugian.  
6. Ganti Rugi 
Ada  dua sebab timbulnya ganti rugi, yaitu ganti rugi karena wanprestasi 
dan ganti rugi karena perbuatan melawan hukum. Ganti rugi karena perbuatan 
melawan hukum adalah suatu bentuk ganti rugi yang dibebankan kepada 
orang yang telah menimbulkan kesalahan kepada pihak yang dirugikan. 
Sedangkan, ganti rugi karena wanprestasi adalah bentuk ganti rugi yang 
dibebankan kepada debitor yang tidak memenuhi isi perjanjian yang telah 
dibuat antara kreditor dengan debitor (Salim H.S,S.H,M.S, 2008: 181) 
Dalam Pasal 1249 KUH Perdata, ditentukan bahwa penggantian kerugian 
disebabkan karena wanprestasi hanya ditentukan dalam bentuk uang. Namun 
dalam perkembangannya, menurut para ahli bahwa kerugian dapat dibedakan 
menjadi dua macam yaitu ganti rugi materiil dang anti rugi inmateriil (Salim 
H.S,S.H,M.S, 2008: 182). 




a. Kerugian yang telah dideritanya, yaitu berupa penggantian biaya-biaya dan 
kerugian 
b. Keuntungan yang sedianya akan diperoleh (Pasal 1246 KUH Perdata), ini 
ditujukan kepada bunga-bunga (Salim H.S,S.H,M.S, 2003: 101). 
Yang diartikan dengan biaya-biaya (ongkos-ongkos), yaitu ongkos yang 
telah dikeluarkan oleh kreditur untuk mengurus obyek perjanjian. Kerugian 
adalah berkurangnya harta kekayaan yang disebabkan karena kerusakan atau 
kerugian. Sedangkan bunga-bunga adalah keuntungan yang akan dinikmati 
oleh kreditur. Penggantian biaya-biaya, kerugian, dan bunga itu harus 
merupakan akibat langsung dari wanprestasi dan dapat diduga pada saat 
sebelum terjadinya perjanjian. 
B. TINJAUAN TENTANG PERJANJIAN JUAL BELI SECARA 
ELEKTRONIK 
1. Pengertian Jual Beli 
Perjanjian jual beli juga diatur dalam Pasal 1457 sampai dengan Pasal 
1540 Kitab Undang-Undang Hukum Perdata. Menurut Pasal 1457 Kitab 
Undang-Undang Hukum Perdata, jual beli adalah suatu perjanjian, dengan 
mana pihak yang satu mengikatkan dirinya untuk menyerahkan suatu 
kebendaan dan pihak yang lain untuk membayar harga yang telah dijanjikan. 
Selain itu, perjanjian jual beli menurut Salim H.S, (2003: 49), Perjanjian 
jual beli adaalh suatu perjanjian yang dibuat antara pihak penjual dan pihak 
pembeli .  
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Dari pengertian perjanjian jual beli tersebut di atas dapat dijelaskan 
bahwa perjanjian jual beli di sini termasuk perjanjian timbal balik dimana 
perjanjian tersebut menimbulkan kewajiban pokok bagi kedua belah pihak 
dan mengandung pengertian bahwa pihak yang satu adalah menjual dan pihak 
lain adalah membeli.  
2. Para Pihak Dalam Jual Beli 
Sebagaimana pengertian jual beli di atas dapat disimpulkan bahwa 
terdapat dua pihak dalam jual beli, antara lain: 
a. Pihak penjual adalah pihak yang menyerahkan hak milik atas suatu barang 
b. Pihak pembeli adalah pihak yang membayar harga yang terdiri atas 
sejumlah uang sebagai imbalan dari perolehan hak milik tersebut. 
Kedua belah pihak tersebut dalam hal ini tentu harus melaksanakan 
kewajiban-kewajiban. Pihak penjual memiliki kewajiban untuk menyerahkan 
barang kepada konsumen atau pembeli. Sebaliknya konsumen juga wajib 
melakukan pembayaran kepada penjual sesuai dengan kesepakatan mengenai 
harga dan barang tersebut.  
Para pihak dalam jual beli tersebut merupakan bagian dari subyek 
hukum. Subyek hukum adalah segala sesuatu yang menjadi pendukung hak 
dan kewajiban. Para pelaku usaha di sini dapat dilihat dari bentuk-bentuk 
usahanya. Jika dilihat dari  pemiliknya, terdiri dari perusahaan perseorangan 
dan perusahaan persekutuan. Perusahaan perseorangan adalah perusahaan 
swasta yag didirikan dan dimiliki oleh penguasa perseorangan yang bukan 
berbadan hukum, dapat berbentuk perusahaan dagang, perusahaan jasa, dan 
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perusahaan industry, sedangkan perusahaan persekutuan adalah suatu 
perusahaan yang dimiliki oleh beberapa orang pengusaha yang bekerjasama 
dalam satu persekutuan. Perusahaan persekutuan di sini terdiri dari 
perusahaan persekutuan bukan badan hukum, diantaranya persekuuan  
perdata, persekutuan firma dan persekutuan komanditer., koperasi, dan 
yayasan Sedangkan persekutuan bukan berbadan hukum dapat berupa 
persekutuan terbatas (Elsi Kartika  Sari, 2007: 49-56). 
3. Obyek Jual Beli 
Yang dapat menjadi objek dalam jual beli adalah semua benda bergerak 
dan benda tidak bergerak, baik menurut tumpukan, berat, ukuran dan 
timbangannya, sedangkan yang tidak diperkenankan untuk diperjualbelikan 
adalah : 
a. Benda/barang orang lain 
b. Barang yang tidak diperkenankan oleh undang-undang seperti obat 
terlarang 
c. Bertentangan dengan ketertiban 
d. Kesusilaan  (Salim HS, 2003:51) 
Selain itu, sesuai dengan pasal 499 Kitab Undang-Undang Hukum 
Perdata, obyek jual beli di sini juga dapat disebut sebagai zaak. Zaak adalah 
barang atau hak yang dapat dimiliki. Hal tersebut berarti bahwa yang dapat 
dijual dan dibeli tidak hanya barang yang dimiliki, melainkan juga suatu hak 




4. Pengertian Jual Beli Melalui Internet 
Pengertian internet adalah hubungan antara berbagai jenis komputer dan 
jaringan dunia yang berbeda sistem operasi maupun aplikasinya di mana  
hubungan tersebut memanfaatkan kemajuan komunikasi (telepon dan satelit) 
yang menggunakan protocol standar dalam berkomunikasi (Supriyanto, 
2008:60). 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, (2008:543) Internet adalah 
jaringan elektronika yang menghubungkan jaringan komputer dan fasilitas 
komputer yang terorganisasi diseluruh dunia melalui telepon dan satelit. 
Berdasar pengertian di atas maka apabila seseorang ingin melakukan 
akses internet, maka pertama kali ia harus memiliki seperangkat alat dan 
sarana yang terdiri dari komputer serta jaringan telepon dan satelit serta dapat 
juga menggunakan modem sebagai penghubung koneksi internet. 
Dengan kemajuan teknologi inilah, banyak perusahaan maupun individu 
yang melirik bisnis online. Para pihak pelaku usaha memanfaatkan situs di 
internet sebagai media pengiklanan produk yang mereka jual. 
Misalnya saja situs www.socialagencybaru.com, www.eBay.com, 
www.bluelabel.com, www.tokobagus.com, dan sebagainya. Konsumen tidak 
perlu datang langsung ke tempat penjualan, tetapi cukup mengakses situs 
tersebut, maka mereka akan mendapatkan informasi mengenai barang yang 
dijual, harga, bahan yang digunakan, dan sebagainya. 
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Saat ini kegiatan jual beli melalui internet semakin menggejala di 
kalangan masyarakat karena banyak kemudahan-kemudahan yang masyarakat 
dapatkan dengan kehadiran transaksi non face to face ini.  
Menurut Julian Ding sebagaimana dikutip oleh Mariam Darus 
Badrulzaman, dkk (2001: 283-284), E-Commerce as it is also known, is a 
commercial transaction between a vendor and purchaser or parties in similar 
contractual relationships for the supply of goods, services or the acquisition 
of “right”. This commercial transaction is executed or entered into in an 
electronic medium (or digital medium) where the physical presence of the 
parties is not required, and the medium exist in a public network or system as 
opposed to a private network (closed system). The public network or system 
must be considered an open system (e.g the internet or the world wide web). 
This transactions are concluded regardless of national boundaries or local 
requirements”. 
 
Terjemahan bebasnya adalah sebagai berikut Electronic Commerce 
Transaction adalah transaksi dagang antara penjual dengan pembeli untuk 
menyediakan barang, jasa atau mengambil alih hak. Kontrak ini dilakukan 
dengan media elektronik (digital medium) di mana para pihak tidak hadir 
secara fisik. Medium ini terdapat di dalam jaringan umum dengan sistem 
terbuka yaitu internet atau world wide web. Transaksi ini terjadi terlepas dari 
batas wilayah dan syarat nasional (Mariam Darus Badrulzaman, 2001: 284). 
Jadi ada 6 (enam) komponen dalam kontrak dagang elektronik, yaitu: 
a. Ada kontrak dagang. 
b. Kontrak itu dilaksanakan dengan media elekronik (digital). 
c. Kehadiran fisik dari para pihak tidak diperlukan. 
d. Kontak itu terjadi dalam jaringan publik. 
e. Sistemnya terbuka, yaitu dengan internet atau WWW. 
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f. Kontrak itu terlepas dari batas, yuridiksi nasional (Mariam Darus 
Badrulzaman, 2001:284). 
Menurut Hill, Ricard and Ian Wakden sebagaimana dikutip oleh Edmon 
Makarim (2005:257), E-Commerce refers to business activities involving 
consumers, manufacturers, service providers, and intermediaries using 
computer networks such as the internet. The goals of e-commerce are to 
reduce product and service cost and improve customer response time and 
quality.  
Electronic Commerce is a multidisciplinary field that includes technical 
areas such as networking and telecommunication, security, and storage and 
retrieval of multimedia; business areas such as marketing, procurement and 
purchasing, billing and payment, and supply chain management; and legal 
aspects such as information privacy, intellectual property, taxation, 
contractual and legal settlement. 
 
Berdasarkan ruang lingkupnya, dalam praktik bisnis yang berkembang 
berdasarkan lingkup aktivitasnya, dikenal juga pembedaan sebagai  berikut 
(Edmon Makarim, 2005:257): 
1) Electronic Business ditujukan untuk lingkup aktivitas perdagangan 
dalam arti luas 
2) Electronic Commerce ditujukan untuk lingkup perdagangan 
/perniagaan yang dilakukan secara elektronik dalam arti sempit, 
termasuk: 
a) Perdagangan via internet  
b) Perdagangan dengan fasilitas web internet 
c) Perdagangan dengan sistem pertukaran data terstruktur secara 
elektronik 
Dari beberapa pendapat dan uraian di atas dapat ditarik kesimpulan 
bahwa transaksi jual beli melalui internet merupakan suatu perjanjian jual beli 
sama halnya dengan jual beli konvensional yang biasa dilakukan masyarakat. 
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Hanya saja dalam transaksi jual beli disini, terdapat perbedaan mengenai 
media yang digunakan. Pada transaksi ini, yang dipergunakan adalah media 
elektronik yaitu internet sehingga kesepakatan ataupun perjanjian yang 
tercipta melalui online. 
Pada transaksi jual beli secara elektronik, para pihak terkait di dalamnya 
melakukan hubungan hukum yang dituangkan melalui suatu bentuk 
perjanjian atau kontrak yang juga dilakukan secara elektronik dan sesuai 
dengan Pasal 1 angka 17 Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008 Tentang 
Informasi Tansaksi Elektronik disebut sebagai kontrak elektronik yakni 
perjanjian yang dimuat dalam dokumen elektronik atau media elektronik 
lainnya. Dengan kemudahan berkomunikasi secara elektronik, maka 
perdagangan pada saat ini sudah mulai merambat ke dunia elektronik. 
Transaksi dapat dilakukan dengan kemudahan teknologi informasi, tanpa 
adanya halangan  jarak. Penyelenggaraan transaksi elektronik dapat dilakukan 
baik dalam lingkup publik ataupun privat. 
5. Para Pihak dalam Jual Beli Melalui Internet 
Jual beli secara elektronik, sama halnya dengan transaksi jual beli biasa 
yang dilakukan di dunia nyata, dilakukan oleh para pihak yang terkait, 
walaupun dalam jual beli secara elektronik ini pihak-pihaknya tidak bertemu 
secara langsung satu sama lain, tetapi berhubungan melalui internet.   
Dalam transaksi jual beli secara elektronik, pihak-pihak yang terkait 
menurut Edmon Makarim, (2000:65), antara lain: 
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a. Penjual atau merchant atau pengusaha yang menawarkan sebuah 
produk melalui internet sebagai pelaku usaha 
b. Pembeli atau konsumen yaitu setiap orang yang tidak dilarang oleh 
undang-undang, yang menerima penawaran dari penjual atau pelaku 
usaha dan berkeinginan untuk melakukan transaksi jual beli produk 
yang ditawarkan oleh penjual/pelaku usaha/merchant 
c. Bank sebagai pihak penyalur dana dari pembeli atau konsumen 
kepada penjual atau pelaku usaha/merchant, karena pada transaksi jual 
beli secara elektronik, pejual dan pembeli tidak berhadapan langsung, 
sebab mereka berada pada lokasi yang berbeda sehingga pembayaran 
dapat dilakukan melalui perantara dalam hal ini bank 
d. Provider sebagai penyedia jasa layanan akses internet 
Provider merupakan pihak lain dalam transaksi jual beli secara 
elektronik, dalam hal ini provider memiliki kewajiban untuk 
menyediakan layanan akses 24 jam kepada calon pembeli untuk dapat 
melakukan transaksi jual beli secara elektronik melalui media 
internet.. 
6. Lahirnya Kesepakatan melalui Internet 
Sebagaimana di atur dalam Pasal 1458 Kitab Undang Undang Hukum 
Perdata, proses terjadinya jual beli antara lain :  
b. Apabila kedua belah pihak telah sepakat mengenai harga dan barang, 
walaupun barang tersebut belum diserahkan dan harganyapun belum 
dibayar, perjanjian jual beli ini dianggap sudah jadi. 
c. Jual beli yang memakai masa percobaan dianggap terjadi untuk 
sementara. Sejak disetujuinya perjanjian jual beli secara demikian, 
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penjual terus terikat, sedang pembeli baru terikat kalau jangka waktu 
percobaan itu telah lewat dan telah dinyatakan setuju. 
d. Sejak diterima uang muka dalam pembelian dengan pembayaran uang 
muka. Kedua belah pihak tak dapat membatalkan perjanjian jual beli 
itu, meskipun pembeli membiarkan uang muka tersebut pada penjual, 
atau penjual membayar kembali uang muka itu kepada pembeli. 
 
Kesepakatan merupakan hal yang penting dalam melakukan perjanjian. 
Perjanjian konsensual disini merupakan perjanjian di mana diantara kedua 
belah pihak telah tercapai kesesuaian kehendak untuk mengadakan perikatan. 
Kata sepakat dianggap tercapai pada saat pihak yang menawarkan 
mengetahui bahwa pihak lainnya telah menerima penawarannya, setidaknya 
ia dianggap patut telah dapat mengetahui telah diterimanya penawaran. 
Hampir sama dengan perjanjian jual beli pada umumnya, perjanjian jual 
beli melalui internet tersebut terdiri dari penawaran dan penerimaan, sebab 
suatu kesepakatan selalu diawali dengan adanya penawaran oleh salah satu 
pihak dan penerimaan oleh pihak lain. Berikut merupakan gambaran umum 
mengenai mekanisme pembelian secara online (): 
Bagan 1. Mekanisme Jual beli melalui Internet 
 
  
Sumber: Edmon Makarim 2005:235 
Keterangan mekanisme jual beli melalui internet: 
a) Klik pertama, yaitu setelah calon pembeli melihat di layar 


















b) Klik kedua, yaitu calon pembeli memberikan penerimaan terhadap 
penawaran. 
c) Klik ketiga, masih disyaratkan adanya peneguhan dan persetujuan 
dari calon penjual kepada calon pembeli perihal diterimanya 
penerimaan dari calon pembeli (Edmon Makarim, 2005:235). 
Jika para pihak pada saat terjadinya peranjian tidak sedang berhadapan 
dan berada pada satu tempat, dikatakan bahwa perjanjian terbentuk pada saat 
kedua belah pihak berada di dua tempat yang berbeda. Yurisprudensi 
mengukuhkan asas tempat terbentuknya perjanjian untuk menetapkan hukum 
mana yang berlaku dalam perjanjian bahwa  “Perjanjian telah dianggap 
terbentuk pada tempat di mana pihak yang menawarkan telah menerima 
jawaban atas penawaran yang telah dilakukannya.” (Herlien Budiono, 2010: 
96-97) 
Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa perjanjian tersebut 
terbentuk ketika penjual telah menerima jawaban penerimaan ( konfirmsi 
pembelian barang) dari pihak pembeli/ konsumen. Mekanisme transaksi jual 
beli melalui internet ini tentu juga memberikan banyak kemudahan bagi 
konsumen. Selain konsumen tidak perlu datang langsung ke tempat penjual, 
dari sisi bisnis sendiri, penawaran yang dilakukan tersebut dapat memperluas 
pasar. Dengan kebebasan akses bagi semua orang, tidak hanya lingkup 
domestik saja, akan tetapi lingkup nasionalpun dapat dijangkau oleh para 
pelaku usaha. Dengan kehadiran e-commerce ini. Semua orang dapat 
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melakukan window shopping di toko-toko online yang kini semakin marak di 
kalangan masyarakat. 
7. Jenis-Jenis Transaksi E-Commerce 
Pada dasarnya, perdagangan/transaksi e-commerce dapat dikelompokan 
menjadi 2 (dua) bagian besar, yaitu: transaksi Business to Business (B to B), 
dan Bussiness to Consumer (B to C). Dua kelompok inilah yang menyelimuti 
hampir semua transaksi e-commerce yang ada. Business to Business  
merupakan sistem komunikasi bisnis on-line antar pelaku bisnis (Dikdik 
M.Arif Mansur dan Elisatris Gultom, 2009:150-151). 
Business to Business (B to B) merupakan transaksi antara perusahaan 
(baik pembeli maupun penjual adalah perusahaan). Biasanya antara mereka 
telah saling mengetahui satu sama lain dan sudah terjalin hubungan yang 
cukup lama. Pertukaran informasi hanya berlangsung diantara mereka dan 
pertukaran informasi itu didasarkan pada kebutuhan dan kepercayaan. 
Perkembangan b to b lebih pesat jika dibandingkan dengan perkembangan 
jenis e-commerce yang lainnya. Transaksi e-commerce yang lain dikenal 
dengan b to c atau Business to Customer adalah transaksi antara perusahaan 
dengan konsumen atau individu. Contohnya adalah eBay.com, 
tokobagus.com, beberapa situs e-commerce yang besar dan terkenal. Pada 
jenis ini transaksi disebaran secara umum, dan konsumen yang berinisiatif 
melakukan transaksi. Produsen harus siap menerima respon dari konsumen 
tersebut. Biasanya yang digunakan adalah system web karena system ini yang 
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sudah umum dipakai dikalangan masyarakat (Edmon Makarim, 2005:259-
260). 
C. TINJAUAN TENTANG PERLINDUNGAN KONSUMEN  
1. Pengertian Perlindungan Konsumen 
Perlindungan terhadap konsumen merupkan hal yang sangat penting, 
mengingat semakin majunya ilmu pengetahuan dan teknologi. Perlindungan 
konsumen juga mempunyai manfaat bagi masyarakat karena di dalamnya 
termuat aturan-aturan yang berguna bagi masyarakat, dalam hal ini konsumen 
dengan segala permasalahan yang menyangkut perlindungan konsumen. 
Sesuai dengan Pasal 1 angka 1 Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang 
Perlindungan Konsumen menyebutkan “Perlindungan konsumen adalah 
segala upaya yang menjamin adanya kepastian hukum untuk memberi 
perlindungan kepada konsumen.” 
Adapun tujuan dari adanya perlindungan konsumen, sesuai dengan Pasal 
3 Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen 
antara lain:  
a. Meningkatkan kesadaran, kemampuan dan kemandirian konsumen 
untuk melindungi diri; 
b. Mengangkat harkat dan martabat konsumen dengan cara 
menghindarkannya dari ekses negatif pemakaian barang dan/atau jasa; 
c. Meningkatkan pemberdayaan konsumen dalam memilih, menentukan 
dan menuntut hak-haknya sebagai konsumen; 
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d. Menciptakan sistem perlindungan konsumen yang mengandung unsur 
kepastian hukum dan keterbukaan informasi serta akses untuk 
mendapatkan informasi; 
e. Menumbuhkan kesadaran pelaku usaha mengenai pentingnya 
perlindungan konsumen sehingga tumbuh sikap yang jujur dan 
bertanggungjawab dalam berusaha; 
f. Meningkatkan kualitas barang dan/atau jasa yang menjamin 
kelangsungan usaha produksi barang dan/atau jasa, kesehatan, 
kenyamanan, keamanan dan keselamatan konsumen.  
2. Asas Asas Perlindungan Konsumen 
     Di dalam penjelasan Pasal 2 Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 
tentang Perlindungan Konsumen menyebutkan perlindungan konsumen 
diselenggarakan sebagai usaha bersama berdasarkan 5 (lima) asas yang 
relevan dalam pembagunan nasional, yaitu : 
a. Asas Manfaat; mengamanatkan bahwa segala upaya dalam 
penyelenggaraan perlindungan konsumen harus memberikan manfaat 
sebesar-besarnya bagi kepentingan konsumen dan pelaku usaha secara 
keseluruhan, 
b. Asas Keadilan; partisipasi seluruh rakyat dapat diwujudkan secara 
maksimal dan memberikan kesempatan kepada konsumen dan pelaku 
usaha untuk memperoleh haknya dan melaksanakan kewajibannya 
secara adil,  
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c. Asas Keseimbangan; memberikan keseimbangan antara kepentingan 
konsumen, pelaku usaha, dan pemerintah dalam arti materiil ataupun 
spiritual 
d. Asas Keamanan dan Keselamatan Konsumen; memberikan jaminan 
atas keamanan dan keselamatan kepada konsumen dalarn 
penggunaan, pemakaian dan pemanfaatan barang dan/atau jasa yang 
dikonsumsi atau digunakan; 
e. Asas Kepastian Hukum; baik pelaku usaha maupun konsumen 
mentaati hukum dan memperoleh keadilan dalam penyelenggaraan 
perlindungan konsumen, serta negara menjamin kepastian hukum. 
3. Hak dan Kewajiban Konsumen 
Istilah perlindungan konsumen berkaitan dengan perlindungan hukum. 
Oleh karena itu, perlindungan konsumen mengandung aspek hukum. Adapun 
yang mendapatkan perlindungan itu bukan sekedar fisik, melainkan terlebih-
lebih haknya bersifat abstrak. Dengan kata lain, perlindungan konsumen 
sesungguhnya identik dengan perlindungan yang diberikan hukum tentang 
hak-hak konsumen. 
Secara umum dikenal ada 4 (empat) hak dasar konsumen, yaitu: 
a. Hak untuk mendapatkan keamanan (the right to safety) 
b. Hak untuk mendapatkan informasi (the right to be informed) 
c. Hak untuk memilih (the right to be choose) 




Empat hak dasar ini diakui secara internasional. Dalam 
perkembangannya, organisasi-organisasi konsumen yan tergabung dalam The 
International Organization of Consumer Union (IOUC) menambahkan lagi 
beberapa hak, seperti hak mendapatkan pendidikan konsumen, hak 
mendapatkan ganti kerugian, dan hak mendapat lingkungan hidup yang baik 
dan sehat (Celina Tri Siwi K, 2009:31). 
Hak-hak tersebut diatas juga termuat dalam Pasal 4 Undang-Undang 
No.8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen yang mengatur hak-hak 
konsumen antara lain; 
a. Hak atas kenyamanan, keamanan, dan keselamatan dalam 
mengkonsumsi barang dan/atau jasa. 
Konsumen berhak mendapatkan keamanan dari barang dan jasa 
yang ditawarkan kepadanya. Produk barang dan jasa itu tidak boleh 
membahayakan untuk dikonsumsi sehingga konsumen tidak dirugikan 
baik secara jasmani dan rohani. 
b. Hak untuk memilih barang dan/atau jasa serta mendapatkan barang 
dan/atau jasa tersebut sesuai dengan nilai tukar dan kondisi serta 
jaminan yang dijanjikan. 
Sebelum memilih, konsumen harus memperoleh informasi yang 
benar dan jelas mengenai barang/jasa yang akan dikonsumsinya. 
Informasi ini diperlukan agar konsumen tidak sampai mempunyai 
gambaran yang keliru atas produk barang dan jasa. Informasi ini dapat 
disampaikan dengan berbagai cara, seperti lisan kepada konsumen, 
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melalui iklan diberbagai media, atau mencantumkan dalam kemasan 
produk (barang). 
c. Hak atas informasi yang benar, jelas, dan jujur mengenai kondisi dan 
jaminan barang dan/atau jasa. 
Hak ini erat kaitannya dengan hak untuk mendapatkan informasi 
adalah hak untuk didengar. Ini disebabkan oleh informasi yang 
diberian pihak yang berkepentingan dan berkompeten sering tidak 
cukup memuaskan konsumen. Untuk itu konsumen berhak 
mengajukan permintaan informasi yang lebih lanjut. 
d. Hak untuk didengar pendapat dan keluhannya atas barang dan/atau jasa 
yang digunakan. 
Hak ini erat kaitannya dengan hak untuk mendapatkan informasi 
adalah hak untuk didengar. Ini disebabkan oleh informasi yang 
diberian pihak yang berkepentingan dan berkompeten sering tidak 
cukup memuaskan konsumen. Untuk itu konsumen berhak 
mengajukan permintaan informasi yang lebih lanjut. 
e. Hak untuk mendapatkan advokasi perlindungan, dan upaya 
penyelesaian sengketa perlindungan konsumen secara patut. 
Jika permintaan yang diajukan konsumen dirasakan tidak 
mendapat tanggapan yang layak dari pihak yang terkait (dalam hal ini 
pelaku usaha), maka konsumen berhak menuntut pertanggungjawaban, 




f. Hak untuk mendapatkan pembinaan dan pendidikan konsumen. 
Upaya mendapatkan pembinaan dan pendidikan konsumen disini 
tidak hanya didapatkan melalui pendidikan formal, tetapi juga dapat 
dipelajari melalui media massa maupun kegiatan lembaga swadana 
masyarakat. 
g. Hak untuk diperlakukan atau dilayani secara benar dan jujur serta tidak 
diskriminatif. 
Konsumen sebagai pemakai barang tentu harus diberikan perlakuan 
atau pelayanan yang baik oleh pelaku usaha sehingga mereka bisa 
merasakan kenyamanan dalam berbelanja barang. 
h. Hak untuk mendapatkan kompensasi, ganti rugi dan/atau penggantian, 
apabila barang dan/atau jasa yang diterima tidak sesuai dengan 
perjanjian atau tidak sebagaimana mestinya. 
Jika konsumen merasakan, kuantitas dan kualitas barang dan/jasa 
yang dikonsumsinya tidak sesuai dengan nilai tukar yang 
diberikannya, ia berhak mendapatkan ganti kerugian yang pantas. Jenis 
dan jumlah ganti kerugian itu tentu saja harus sesuai dengan ketentuan 
yang berlaku atau atas kesepakatan masing-masing pihak. 
i. Hak-hak yang diatur dalam ketentuan peraturan perundang-undangan 
lainnya. 
Tidak hanya hak konsumen saja yag diatur dalam Undang-Undang 
Perlindungan Konsumen, akan tetapi kewajiban konsumen juga diatur dalam 
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Pasal 5 Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan 
Konsumen, yaitu:  
“Kewajiban konsumen adalah: 
a. Membaca atau mengikuti petunjuk informasi dan prosedur pemakaian 
atau pemanfaatan barang dan/atau jasa, demi keamanan dan 
keselamatan; 
b. Beritikad baik dalam melakukan transaksi pembelian barang dan/atau 
jasa; 
c. Membayar sesuai dengan nilai tukar yang disepakati; 
d. Mengkuti upaya penyelesaian hukum sengketa perlindungan 
konsumen secara patut.” 
 
4. Hak dan Kewajiban Pelaku Usaha 
Di samping hak dan kewajiban konsumen, juga terdapat pasal yang 
mengatur tentang hak dan kewajiban pelaku usaha. Hak pelaku usaha termuat 
dalam Pasal 6 Undang-Undang Nomor 8 Tahun    1999 tentang Perlindungan 
Konsumen yaitu,  
“Hak pelaku usaha adalah : 
a. Hak untuk menerima pembayaran yang sesuai dengan kesepakatan 
mengenai kondisi dan nilai tukar barang dan/atau jasa yang 
diperdagangkan; 
b. Hak untuk mendapat perlindungan hukum dari tindakan konsumen 
yang beriktikad tidak baik; 
c. Hak untuk melakukan pembelaan diri sepatutnya di dalam 
penyeleseian hukum sengketa konsumen; 
d. Hak untuk rehabilitasi nama baik apabila terbukti secara hukum bahwa 
kerugian konsumen tidak diakibatkan oleh barang dan/atau jasa yang 
diperdagangkan; 
e. Hak-hak yang diatur dalam ketentuan peraturan perundang-undangan.” 
 
Hak-hak konsumen juga dirumuskan dalam Pasal 7 Undang-Undang 
Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen yang mengatur 
tentang kewajiban pelaku usaha, diantaranya : 
“Kewajiban pelaku usaha adalah : 
a. beritikad baik dalam melakukan kegiatan usahanya; 
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b. memberikan informasi yang benar, jelas dan jujur mengenai kondisi 
dan jaminan baran dan/atau jasa serta memberi penjelasan 
penggunaan, perbaikan dan pemeliharaan; 
c. memperlakukan atau melayani konsumen secara benar dan jujur serta 
tidak diskriminatif; 
d. menjamin mutu barang dan/atau jasa yang diproduksi dan/atau 
diperdagangkan berdasarkan ketentuan standar mutu barang dan/atau 
jasa yang berlaku; 
e. memberi kesempatan kepada konsumen untuk menguji, dan/atau 
mencoba barang dan/atau jasa tertentu serta memberi jaminan 
dan/atau garansi atas barang yang dibuat dan/atau yang 
diperdagangkan; 
f. memberi kompensasi, ganti rugi dan/atau penggantian atas kerugian 
akibat; 
g. penggunaan, pemakaian dan pemanfaatan barang dan/atau jasa yang 
diperdagangkan; 
h. memberi kompensasi, ganti rugi dan/atau penggantian apabila barang 
dan/atau jasa yang diterima atau dimanfaatkan tidak sesuai dengan 
perjanjian.” 
 
Dalam Undang-Undang Perlindungan Konsumen, pelaku usaha 
diwajibkan beriktikad baik dalam melakukan kegiatan usahanya, sedangkan 
bagi konsumen diwajibkan beriktikad baik dalam melakukan transaksi 
pembelian barang dan/jasa.  
Selain Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan 
Konsumen, hak dan kewajiban pelaku usaha juga termuat dalam pasal 6 dan 
pasal 9 Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008 tentang  Informasi dan 
Transaksi Elektronik yang selanjunya disebut sebagai Undang-Undang ITE. 
Pada pasal 6 Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008 tentang Informasi dan 
Transaksi Elektroni menyatakan,   
“Dalam hal terdapat ketentuan lain selain yang diatur dalam Pasal 5 ayat 
(4) yang mensyaratkan bahwa suatu informasi harus berbentuk tertulis atau 
asli, Informasi Elektronik dan/atau Dokumen Elektronik dianggap sah 
sepanjang informasi yang tercantum di dalamnya dapat diakses, ditampilkan, 
dijamin keutuhannya, dan dapat dipertanggungjawabkan sehingga 




Dengan adanya informasi/ dokumen elektronik tersebut maka konsumen 
akan mendapatkan informasi yang jelas mengenai barang yang ditawarkan 
oleh pihak penjual. Di samping itu dengan adanya dokumen elektronik 
tersebut dapat digunakan sebagai barang bukti apabila ternyata pihak pelaku 
usaha/ penjual di sini melakukan suatu kecurangan. 
Kewajiban dari pelaku usaha di sini juga termuat dalam  pasal 9 Undang-
Undang-Undang ITE, yaitu “Pelaku usaha yang menawarkan produk melalui 
Sistem Elektronik harus menyediakan informasi yang lengkap dan benar 
berkaitan dengan syarat kontrak, produsen, dan produk yang ditawarkan”.  
Kedua pasal tersebut mengisyaratkan bahwa dalam transaksi jual beli 
melalui internet disini, informasi dalam dokumen elektronik harus dapat 
dipertanggungjawabkan oleh kedua pihak, baik dari pihak penjual maupun 
pihak pembeli agar terhindar dari tindakan penipuan maupun wanprestasi 
sebagaimana tercantum pada pasal 5 Undang-Undang ITE. Di samping itu 
dalam pelaksanaan transaksi jual beli tersebut tentu pelaku usaha juga harus 
melaksanakan kewajibannya untuk memberikan informasi secara lengkap dan 
benar kepada pihak pembeli atau konsumen sebagaimana tercantum dalam 
Pasal 9 Undang-Undang ITE baik informasi mengenai kontrak maupun 
barang yang ditawarkan. Kewajiban-kewajiban pelaku usaha di atas tentu 
merupakan hal yang penting. Terkait dengan empat hak dasar konsumen, 
pemberian informasi mengenai barang merupakan hal yang penting. Dalam 
pemberian informasi pelaku usaha harus menjamin bahwa informasi yang 
diberikan secara utuh dan dapat dipertanggungjawabkan sehingga konsumen 
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akan merasa aman dalam melakukan transaksi jual beli melalui internet. 
Pelaku usaha yang menawarkan barang atau jasa secara elektronik wajib 
menyediakan informasi mengenai syarat-syarat kontrak, produsen dan produk 
secara lengkap dan benar. Berdasarkan atas penjelasan UU ITE pasal 9 
mengenai syarat-syarat kontrak yang dimaksudkan adalah hal tertentu yang 
menjadi syarat-syarat sahnya perjanjian. 
Selain itu pada pasal 17 Undang-Undang ITE menyatakan, 
(1) Penyelenggaraan Transaksi Elektronik dapat dilakukan dalam lingkup 
publik ataupun privat. 
(2) Para pihak yang melakukan Transaksi Elektronik sebagaimana dimaksud 
pada ayat (1) wajib beriktikad baik dalam melakukan interaksi dan/atau 
pertukaran Informasi Elektronik dan/atau Dokumen Elektronik selama 
transaksi berlangsung. 
(3) Ketentuan lebih lanjut mengenai penyelenggaraan Transaksi Elektronik 
sebagaimana dimaksud pada ayat (1) diatur dengan Peraturan Pemerintah. 
 
Berdasarkan dari hak dan kewajiban baik yang tertuang dalam Undang-
Undang Perlindungan Konsumen serta Undang-Undang ITE, tampak bahwa 
iktikad baik ditekankan pada pelaku usaha karena meliputi semua tahapan 
dalam melakukan kegiatan usahanya, sebaliknya konsumen hanya diwajibkan 
beriktikad baik dalam melakukan transaksi pembelian barang dan atau jasa. 
Hal ini tentu disebabkan oleh kemungkinan terjadinya kerugian bagi 
konsumen dimulai sejak barang diproduksi oleh pelaku usaha, sedangkan 
bagi konsumen, kemungkinan untuk dapat merugikan produsen mulai pada 
saat melakukan transaksi dengan produsen. 
Dari uraian diatas juga dapat disimpulkan perlindungan konsumen disini 
merupakan hal yang penting, mengingat keberadaan perlindungan konsumen 
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disini bertujuan menjamin adanya kepastian hukum sebagaimana diatur 
dalam peraturan perundangan serta untuk memberikan perlindungan terhadap 







A. Tempat dan Waktu Penelitian 
     Penelitian ini dilaksanakan di beberapa toko, khususnya toko yang 
menggunakan internet (online) sebagai media transaksi jual beli. Selain itu 
pemilihan lokasi ini dipilih dengan pertimbangan bahwa toko-toko online 
ini pernah mendapatkan dan menangani keluhan dari konsumen terkait 
dengan masalah pelayanan yang diberikan, meliputi:  
1. Toko Buku Social Agency  yang dapat diakses melalui alamat 
website : www.socialagencybaru.com. 
Alamat kantor: Jl. Godean KM. 3 No. 1, Yogyakarta 
2. KOST-NET yang dapat diakses melalui alamat website : www.kost-
net.com)  
Alamat kantor :  Jl. Ambarasri No. 329B, Gowok, Yogyakarta 
3. Sista Smartzoper yang dapat diakses melalui alamat website : 
www.facebook/sistadwiriana 
Alamat kantor : Gampingan WB 1/806, RT 47/10 
Penelitian ini dilaksanakan pada rentang waktu April sampai Agustus 
2012. 
B. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Jenis penelitian ini merupakan penelitian deskriptif. Menurut 
Soeharsimi Arikuto (1991:25) penelitian deskriptif merupakan penelitian 




bagaimana, berapa banyak, sejauh mana dan sebagainya. Data yang 
dikumpulkan berupa kata-kata dan gambar sehingga bukan angka. (Lexy 
J.Moleong,2010:11). Pendekatan penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah pendekatan penelitian kualitatif karena data yang 
dihasilkan dalam penelitian ini berupa kata-kata tertulis atau lisan. 
Pendekatan kualitatif diharapkan bisa menghasilkan suatu uraian yang 
mendalam tentang ucapan, tulisan, dan atau perilaku yang sedang diamati 
dari suatu individu, kelompok, masyarakat, dan atau sebuah organisasi 
tertentu dalam kehidupan sehari-hari yang diaji dari sudut pandang yang 
utuh , komprehensif, dan holistic (Basrowi dan Suwandi, 2008:23).  
Berdasarkan jenis dan metode penelitian tersebut maka penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pemenuhan hak konsumen pada transaksi jual 
beli melalui internet serta untuk mengetahui hambatan-hambatan apa saja 
yang mempengaruhi pemenuhan hak konsumen oleh pihak penjual dalam 
transaksi jual beli melalui internet. 
C. Penentuan Subjek Penelitian 
Untuk mendapatkan gambaran dan informasi yang jelas mengenai  
hak-hak konsumen dapat diperoleh dalam transaksi jual beli melalui 
internet (e-commerce) , maka peneliti memilih dan menentukan subjek 
penelitian. Subyek penelitian dalam penelitian ini dipilih dengan 
menggunakan teknik purposive, yaitu pemilihan sampel secara sengaja 
oleh peneliti berdasarkan tujuan dan kriteria atau pertimbangan tertentu 




karena posisinya memiliki pengetahuan, pengalaman, dan informasi 
mengenai data-data yang dibutuhkan oleh peneliti untuk menjawab 
masalah. Adapun kriteria subjek penelitian dalam penelitian ini adalah:  
1. Mereka yang berpengalaman dalam menjalankan bisnis jual beli 
barang melalui internet. 
2. Mereka yang berpengalaman menangani dan menyelesaikan 
ketidakpuasan konsumen 
3. Mereka yang mengatur dan bertanggungjawab atas terlaksananya 
kegiatan jual beli online di perusahaan. 
4. Mereka yang mempunyai pengalaman dirugikan  atau dilayani oleh 
pelaku usaha 
Dari kriteria-kriteria subjek penelitian yang ditetapkan di atas, maka 
diambilah beberapa subjek dalam penelitian berdasarkan struktur 
organisasi baik di socialagencybaru.com, kost-net.com serta sista 
smartzopper  antara lain: 
1. Penjual atau merchant atau pengusaha yang menawarkan sebuah 
produk melalui internet sebagai pelaku usaha.  
2. Manajer  
3. Staf online 
4. Bendahara/bagian keuangan 






D. Teknik Pengumpulan Data 
1. Teknik Wawancara 
Menurut Moeleong (2005:186), wawancara adalah percakapan 
dengan maksud tertentu. Percakapan ini dilakukan oleh dua pihak, 
yaitu pewawacara (interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan 
terwawancara (interviewee) yang memberikan jawaban atas pertanyaan 
itu.. 
Wawancara dilakukan menggunakan teknik wawancara semi-
terstruktur. Dalam pelaksanaannya peneliti melakukan tanya jawab 
secara langsung dengan subyek penelitian. Selain itu dalam melakukan 
wawancara peneliti tidak terpaku pada pedoman wawancara, sehingga 
peneliti lebih leluasa dalam menggali informasi secara lebih terbuka 
dari informan. Hasil wawancara ini  berupa rekaman percakapan 
kemudian dituangkan ke dalam trankrip hasil wawancara guna 
mempermudah dalam proses pengolahan data. Dalam penelitian ini 
wawancara dilakukan secara langsung, baik di rumah ataupun di 
kantor dengan subyek penelitian antara lain staf online dari 
www.socialagencybaru.com, owner dari Kost-net dan Sista Smartzoper 
beserta dengan pegawai, serta konsumen dari ketiga toko online 
tersebut. Selain itu peneliti juga melakukan wawancara secara tidak 
langsung (via e-mail), maupun chatting dengan beberapa konsumen 





2. Teknik dokumentasi  
Teknik dokumentasi merupakan suatu cara pengumpulan data yang 
menghasilkan catatan-catatan penting yang berhubungan dengan 
masalah yang diteliti sehingga akan diperoleh data yang lengkap, sah, 
dan bukan berdasarkan pada perkiraan dengan mengambil data yang 
sudah ada dan tersedia dalam catatan dokumen (Basrowi dan Suwandi, 
2008:158). Dokumen sendiri merupakan catatan suatu peristiwa yang 
sudah berlalu dan biasanya berbentuk tulisan, gambar, dan karya-karya 
monumental dari seseorang (Sugiyono, 2010:140). 
Dokumentasi ini diambil untuk memperoleh data-data serta catatan 
berkaitan dengan perlindungan hak-hak konsumen oleh pelaku usaha 
terhadap konsumen dalam transaksi jual beli melalui internet.  
Dalam penelitian ini, peneliti berhasil menghimpun beberapa 
dokumen terkait dengan transaksi e-commerce di lokasi penelitian, 
antara lain: 
a. Invoice atau bukti e-mail kesepakatan 
b. Form data pemesanan konsumen melalui internet 
c. Tanda bukti pengiriman barang 
d. Tanda bukti pembayaran 
e. Catatan atau daftar keluhan konsumen 
f. Struktur organisasi  





E. Teknik Pemeriksaan Keabsahan Data 
Agar data-data yang diperoleh dapat dipertanggungjawabkan, maka 
perlu melakukan pemeriksaan keabsahan data. Teknik pemeriksaan 
keabsahan data dalam penelitian ini menggunakan cross check data untuk 
membandingkan dan mengecek kembali hasil dokumentasi dan hasil 
wawancara. Cross check dalam penelitian ini dilakukan dengan mengecek 
data hasil wawancara dengan data yang diperoleh dengan dokumentasi 
serta dapat juga dilakukan cross check antara subjek penelitian yang satu 
dengan subjek penelitian yang lain. 
F. Teknik Analisis Data 
Dalam penelitian ini, teknik analisis data yang digunakan adalah teknik 
analisis induktif. Analisis induktif dilakukan dengan penarikan kesimpulan 
yang berangkat dari fakta-fakta yang khusus, peristiwa yang konkret, 
kemudian ditarik kesimpulan secara umum, yaitu dengan menganalisis dan 
menyajikan data dalam bentuk deskriptif. Adapun langkah-langkah untu 
menganalisis data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Reduksi Data 
Reduksi data merupakan proses pemilihan, pemusatan, perhatian, 
serta pentransportasian data kasar dari lapangan (Basrowi dan 
Suwandi, 2008:208). Peneliti di sini melakukan pemilihan data yang 
dihasilkan dalam proses wawancara dengan subyek penelitian , Selain 
itu peneliti juga melakukan pemilihan dokumentasi yang relevan dan 




mengarah pada permasalahan peneliti tentang pemenuhan hak-hak 
konsumen oleh pelaku usaha dalam transaksi jual beli melalui internet 
serta hambatan-hambatan apa saja yang mempegaruhi pelaksanaan 
pemenuhan hak konsumen tersebut. 
2. Unitisasi dan kategori Data 
Data yang diperoleh dalam wawancara dan dokumentasi tersebut 
kemudian peneliti sederhanakan dan dipilih serta disusun secara 
sistematik ke dalam unit-unit sesuai dengan sifat dari masing-masing 
data dengan menonjolkan hal-hal yang bersifat pokok dan penting. 
Dari unit-unit data yang telah dikumpulkan tersebut kemudian dipilih-
pilih kembali serta dikelompokan sesuai dengan kategori yang sudah 
ada sehingga data tersebut dapat memberikan gambaran yang jelas dari 
hasil penelitian terkait dengan pemenuhan hak-hak konsumen oleh 
pelaku usaha tersebut. 
3. Display Data 
Display data ini dilakukan untuk melihat gambaran keseluruhan 
tentang data yang diperoleh selama penelitian. Pada tahap ini data 
yang telah direduksi dipaparkan dalam bentuk narasi berupa informasi 
mengenai hal-hal yang berkaitan dengan permasalahan mengenai 







4. Pengambilan Kesimpulan 
Data yang telah diinterpretasikan secara sistematis tersebut 
kemudian dianalisis dengan perspektif tertentu untuk memperoleh 
kesimpulan dan diadakan pembuktian keotentikan data. Pengambilan 
kesimpulan dilakukan dengan cara berpikir induktif yaitu dari hal-hal 
yang khusus diarahkan kepada hal-hal yang umum untuk mengetahui 
jawaban dari permasalahan dalam penelitian yang terkait dengan 
pemenuhan hak-hak konsumen oleh pelaku usaha dalam transaksi jual 






HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil penelitian dan pembahasan dalam skripsi ini berupa deskripsi 
mengenai mekanisme jual beli melalui internet, pembahasan tentang 
pemenuhan hak-hak konsumen oleh penjual serta hambatan-hambatan 
pelaksanaan pemenuhan hak-hak konsumen dalam transaksi jual beli melalui 
internet. 
A. Gambaran Umum 
1. Profil Lokasi Peneletian 
     Penelitian ini dilakukan dibeberapa tempat di daerah Yogyakarta, 
antara lain di Toko Buku Social Agency, Kost-net, dan toko online Sista 
Smartzoper. Ketiga tempat ini merupakan toko yang menjalankan 
usahanya, baik secara langsung maupun melalui media online. Berikut 
merupakan gambaran umum mengenai lokasi penelitian: 
a. Toko Buku Social Agency 
Toko Buku Social Agency merupakan salah satu toko yang 
menyediakan kebutuhan buku bagi masyarakat, baik masyarakat 
lokal di Yogyakarta maupun di luar daerah. Social Agency di sini 
menawarkan varian buku yang lengkap dari berbagai penulis dan 
bidang ilmu, baik ilmu pendidikan, hukum, ekonomi, dan 
sebagainya. Di Yogyakarta sendiri, toko ini tidak hanya terletak 
di Jalan Godean  Km.3 No.2, akan tetapi memiliki beberapa 




Ir. Herman Yohannes 1170, Jl. Laksda Adisucipto 22 
Ambarukmo, serta di Jl. Kaliurang Km. 8,5.  
 Seiring dengan kemajuan teknologi yang semakin pesat, 
Social Agency kemudian mengembangkan usahanya agar lebih 
maju, tidak hanya melakukan bisnis secara offline, akan tetapi 
juga ditambah dengan mengakomodir kecanggihan media online.  
Dengan media online inilah Social Agency dapat menjangkau 
pasar jauh lebih luas, tidak hanya di Yogyakarta saja, akan tetapi 
juga di lingkup nasional dengan mengakses melalui website 
www.socialagencybaru.com. Dengan mengakses situs ini, 
pembeli tidak perlu datang langsung ke toko, cukup membeli 
buku tersebut melalui media online. 
b. Kost-net 
Kost-net merupakan toko yang menyediakan berbagai perangkat 
jaringan baik kabel maupun nirkabel dari berbagai vendor yang 
terletak di Jl. Ambarasri, Gowok, Yogyakarta. Beberapa produk 
yang disediakan antara lain Mikrotik Indoor, Modem ADSL,  
Wireless Adapter, dan sebagainya. Selain menjual perangkat 
wireless, kost-net juga melayani jasa pemasangan instalasi 
jaringan wireless. Pembelian barang di Kost-net dapat dilakukan 
secara online, yakni dengan mengakses situs www.kost-net.com. 
Kost-net ini dijalankan dan dimiliki oleh dua owner yakni 




bertugas mengepak barang maupun sebagai kurir pengirim 
barang. 
c. Sista Smartzoper 
Sista Smartzoper merupakan salah satu jenis usaha yang 
transaksi bisnisnya dilakukan dengan menggunakan transaksi 
online, baik melalui jejaring sosial media facebook milik Sista 
Dwi Riana sebagai owner dari usaha tersebut. Alamat online shop 
tersebut dapat diakses melalui situs  www.facebook/sistadwiriana  
maupun dengan group blackberry massanger yang dimiliki oleh 
Sista Smartzoper. 
Sista Smartzoper merupakan salah satu toko online yang 
menjual produk fashion, diantaranya pakaian, dress, tas, sepatu, 
dan sebagainya. Untuk memperkenalkan produk kepada 
konsumen, Sista Smartzoper memasang display barang 
dagangannya di jejaring facebook  maupun picture group 
blackberry massanger. Semua orang bebas untuk menjadi 
member dan melakukan pembelian di sista smartzoper. 
2. Mekanisme Jual Beli Melalui Internet 
Transaksi jual beli e-commerce merupakan suatu perjanjian jual beli 
sama dengan jual beli konvensional yang biasa dilakukan masyarakat. 
Hanya saja terletak perbedaan pada media yang digunakan. Pada transaksi 
e-commerce yang dipergunakan adalah media elektronik yaitu internet 




online. Berikut merupakan gambaran mekanisme transaksi jual beli di 
socialagencybaru.com, kost-net.com, dan www.facebook/sistadwiriana: 
a. Mekanisme transaksi jual beli di socialagencybaru.com 
Berikut ini merupakan gambaran proses pembelian buku di Social 
Agency (www.socialagency.com) : 
     Bagan 2. Proses pembelian buku di socialagencybaru.com 
Proses 1 Penawaran - Pemesanan 
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Berdasarkan dari hasil wawancara dengan admin Social 
Agency Baru (SAB), Social Agency memanfaatkan website 
untuk menjajakan produk dan jasa pelayanan lainnya yang 
dapat diakses melalui situs www.socialagencybaru.com. Dalam 
hal ini penjual menyediakan semacam storefront yang 
berisikan katalog produk yang berisi informasi mengenai buku 
maupun harga barang tersebut. Dengan penawaran ini tentu 
memudahkan konsumen untuk berbelanja barang yang 
diinginkan tanpa harus datang langsung ke tempat si penjual.  
2) Penerimaan  
Setelah proses penawaran tersebut, kemudian konsumen 
dapat masuk pada tahap pembelian barang dengan cara klik 
beli pada katalog yang telah disediakan, selanjutnya 
mengirimkan data pribadi serta alamat e-mail. Setelah data 
pribadi tersebut masuk ke penjual, alamat e-mail disini akan 
digunakan penjual untuk mengirimkan invoice balik kepada 
konsumen. Invoice ini berisi tentang nomor invoice, jumlah 
barang yang dibeli serta harga barang yang konsumen beli. 
Dengan kata lain, penerimaan invoice ini digunakan untuk 
menyatakan kesepakatan atas pemesanan barang yang 
konsumen lakuka. Nomor invoice di sini, nantinya juga akan 




menggunakan e-mail saja, tetapi media short massages service 
(sms) juga digunakan penjual untuk mengirimkan invoice balik 
kepada konsumen. 
3) Pembayaran  
Berdasarkan hasil wawancara dengan bendahara Social 
Agency Baru, bentuk pembayaran yang digunakan di 
socialagencybaru.com pada umumnya menggunakan 
mekanisme transaksi melalui Anjungan Tunai Mandiri (ATM). 
Konsumen dapat membayar harga buku yang mereka beli 
dengan mentransfer uang ke rekening penjual sesuai dengan 
kesepakatan harga. Dalam hal ini penjual menggunakan 
institusi financial  Bank BCA dan Mandiri.  
4) Pengiriman 
Pengiriman buku dapat dilakukan dengan cara dikirim 
sendiri atau menggunakan jasa pengiriman barang JNE dan 
Pos Indonesia. Untuk pengiriman sendiri biasanya dilakukan 
jika konsumen masih berada dalam  satu wilayah yang masih 
dapat dijangkau oleh penjual, dengan kata lain, pembayaran 
dilakukan setelah barang diantar langsung (cash on delivery). 
b. Mekanisme transaksi jual beli di Kost-net 
1) Penawaran 
Tidak jauh berbeda dengan socialagencybaru.com, Kost-




yang beralamatkan di www.kost-net.com. Penawaran tersebut 
dilakukan dengan menyediakan katalog yang berisi informasi 
mengenai spesifikasi barang, vendor, dan harga barang tersebut   
2) Penerimaan 
Penerimaan pesanan dapat dilakukan melalui menu 
comment yang telah tersedia di website maupun dapat 
dilakukan melalui e-mail, yahoo massanger, telepon, maupun 
short massages service yang termuat pada website Kost-net 
tersebut dengan mencantumkan barang yang dibeli sesuai 
dengan spesifikasi serta alamat rumah/ kantor konsumen 
tersebut. Kemudian pihak Kost-net melakukan pengecekan 
ketersediaan barang serta memberikan konfirmasi balik kepada 
konsumen yang melakukan pemesanan tersebut. 
3) Pembayaran 
Pembayaran tersebut dapat dilakukan melalui institusi 
financial BNI dan Mandiri sesuai dengan nomer rekening yang 
tercantum pada website kos-net.com.  
4) Pengiriman 
Setelah proses pembayaran dilakukan dan diterima oleh 
pihak Kost-net, maka akan dilakukan pengiriman kepada 
konsumen sesuai dengan alamat yang diberikan dengan 






c. Mekanisme transaksi jual beli di Sista Smartzoper 
1) Penawaran  
Sista Smartzoper melakukan penawaran dengan meng-
uploud gambar-gambar barang serta spesifikasi barang beserta 
harga barang yang dijual pada album di jejaring sosial 
facebook dengan alamat www.facebook/sistadwiriana.  
Selain penawaran tersebut dilakukan melalui media jejaring 
facebook, penawaran tersebut dilakukan dengan group 
blackberry massanger. 
2) Penerimaaan 
Penerimaan pesanan di Sista Smartzoper dapat dilakukan 
dengan menuliskan comment di laman facebook, e-mail, 
maupun melalui sms serta blackberry massangger  terkait 
dengan barang yang akan konsumen beli. Setelah konsumen 
melakukan pemesanan produk, pihak Sista Smartzoper akan 
melakukan pengecekan serta memberikan konfirmasi barang 
tersebut sudah tersedia dan siap dikirim sesuai dengan alamat 
yang konsumen berikan setelah konsumen melakukan 
pembayaran. 




Pembayaran tersebut dapat dilakukan dengan cara 
mentransfer uang ke rekening BCA Sista Smartzoper sesuai 
dengan harga dan biaya pengiriman barang tersebut. 
4) Pengiriman 
Pengiriman barang biasa dilakukan melalui layanan 
pengiriman barang JNE dan Pos Indonesia. Pengiriman ini 
akan ditujuakan kepada konsumen sesuai dengan alamat yang 
konsumen berikan. 
Jika di lihat dari mekanisme transaksi jual beli disini, antara ketiga 
pelaku usaha/ penjual memiliki kesamaan. Persamaan dari ketiganya yakni 
dalam proses transaksi jual beli terdiri dari penawaran, penerimaan, 
pembayaran, serta pengiriman. Meskipun dalam mekanisme transaksi jual 
beli tersebut sama, akan tetapi dalam hal media yang digunakan untuk 
promosi tersebut ada yang berbeda, ada yang menggunakan website 
sebagai media promosi (Social Agency Baru dan Kost-net) sedangkan 
Sista Smartzoper menggunakan media jejaring sosial facebook untuk 
menawarkan barang-barang yang dijual kepada konsumen. 
Mekanisme transaksi jual beli melalui internet sebagaimana disebutkan 
di atas ini tentu memberikan banyak kemudahan bagi konsumen. Selain 
konsumen tidak perlu datang langsung ke tempat penjual, dari sisi bisnis 
sendiri, penawaran yang dilakukan tersebut dapat memperluas pasar. 
Dengan kebebasan akses bagi semua orang, tidak hanya lingkup domestik 




usaha. Dengan kehadiran e-commerce ini. Semua orang dapat melakukan 
window shopping di toko-toko online ini dengan mengakses situs-situs 
toko online tersebut di atas. 
B. Pemenuhan Hak-Hak Konsumen Oleh Pelaku Usaha Dalam 
Transaksi Jual Beli Melalui Internet 
1. Hak atas kenyamanan, keamanan, dan keselamatan dalam konsumsi 
barang dan/atau jasa. 
Dalam melakukan transaksi jual beli, kenyamaan, keamanan, dam 
keselamatan dalam mengkonsumsi barang/atau jasa merupakan hal 
yang penting, terlebih lagi dalam transaksi jual beli melalui internet. 
Kenyamanan pembeli dapat diperoleh dengan kepraktisan  dalam 
melakukan transaksi. Pembeli cukup mengakses situs-situs toko online 
untuk mendapatkan barang yang mereka inginkan.  
Pemenuhan hak konsumen merupakan hal yang penting bagi 
pelaku usaha dalam melakukan transaksi jual beli, terlebih pada 
transaksi jual beli melalui internet. Agar hak-hak konsumen di sini 
dapat terpenuhi pelaksanaan dalam transaksi tersebut harus dilakukan 
secara baik dan bertanggung jawab.  
Berikut merupakan gambaran tentang  pelaksanaan atau upaya-
upaya pemenuhan hak konsumen agar kenyamanan, keamanan, 
keselamatan barang dapat dirasakan oleh konsumen baik di 
socialagencybaru.com, kost-net.com, serta sista smartzoper agar 




a. Pelaksanaan pemenuhan hak konsumen untuk menjamin 
kenyamanan, keamanan, dan keselamatan dalam hal pembayaran.  
Terkait dengan keamanan proses pembayaran pihak Social 
Agency memberikam pilihan cara pembayaran melalui transfer ke 
nomor rekening yang sudah tertera pada website resmi yang social 
agency miliki, yakni socialagencybaru.com. Pembayaran melalui 
transfer di socialagencybaru.com dijamin keamanannya, karena 
nomer rekening BCA yang sudah tertera di dalam website 
merupakan nomer rekening resmi milik penjual, bukan merupakan 
nomer rekening fiktif. 
Berdasarkan wawancara dengan admin online di 
socialagencybaru.com, sejauh ini belum ada permasalahan terkait 
dengan kemanan pembayaran melalui transfer. Hal tersebut juga 
dibenarkan oleh manager online yang merangkap sebagai pegawai 
di bidang keuangan Social Agency Baru. Konsumen dalam 
transaksi jual beli melalui online memang diwajibkan untuk 
memberikan informasi yang jelas mengenai identitas dirinya. 
Dalam hal pembayaran melalui transfer pernah penjual menerima 
pembayaran dari pembeli dengan nama kepemilikan rekening yang 
berbeda dengan identitas dari pembeli. Hal tersebut tidak menjadi 
masalah karena konsumen sendiri telah melakukan konfirmasi 
pembayaran kepada penjual. Bagian keuangan yang menerima 




pembayaran melalui E-Banking, dengan mencocokan nominal 
transfer dengan harga buku yang konsumen beli sesuai dengan 
konfirmasi pembayaran yang diberikan konsumen . 
Sama halnya dengan socialagencybaru.com, owner Kost-net 
mengungkapkan bahwa kenyamanan dan keamanan dalam hal 
pembayaran, Kost-net disini menggunakan jasa institusi finansial 
BNI maupun Mandiri. Konsumen dapat dengan mudah mentransfer 
uang ke rekening penjual sesuai dengan yang diinformasikan pada 
website yang dimiliki Kost-net. Untuk proses pembayaran yang 
berdomisili ke di Yogyakarta, kosnet juga melakukan layanan COD 
atau cash on delivery kepada para konsumen. 
b. Pelaksanaan pemenuhan hak konsumen untuk menjamin 
kenyamanan, keamanan, dan keselamatan dalam hal layanan 
pengiriman barang 
Socialagencybaru.com selaku pihak penjual telah memberikan 
kemudahan bagi pelanggan untuk melakukan transaksi jual beli 
buku. Di antaranya dengan penggunaan layanan cash on delivery 
(COD). Dengan layanan COD, konsumen socialagencybaru.com 
mendapatkan kenyamanan, keamanan, maupun keselamatan karena 
pembayaran dan penyerahan buku dilakukan secara langsung 
ditempat pembeli, meskipun proses kesepakatan tersebut dilakukan 




Berdasarkan hasil wawancara dengan tiga orang konsumen 
socialagencybaru.com yang bertempat tinggal di Yogyakarta, 
konsumen merasa puas akan pelayanan yang diberikan oleh pihak 
socialagencybaru.com. Ketiganya melakukan pemesanan buku 
melalui situs www.socialagencybaru.com dengan memilih cara 
pembayaran buku dengan menggunakan layanan cash on delivery, 
karena mereka ingin segera mendapatkan buku tersebut secara 
cepat serta aman dalam hal transaksi penyerahan dan pembayaran 
buku yang mereka beli. Pengiriman buku tersebut dilakukan hanya 
dalam waktu sehari sebagaimana tertera dalam informasi yang 
diberikan oleh penjual dengan biaya sebesar Rp 5000,00 khusus 
untuk konsumen yang berdomisili di Yogyakarta. Pengiriman buku 
tersebut dilakukan oleh pegawai/kurir sesuai dengan faktur 
pembelian yang berisikan alamat konsumen, judul buku yang dibeli 
beserta dengan harga buku tersebut. Selain menyediakan layanan 
COD di sini, pihak SAB juga menggunakan jasa ekspedisi Pos, 
TIKI, dan JNE untuk melakukan pengiriman ke luar daerah 
Yogyakarta.  
Dalam hal pengiriman buku, konsumen pernah mengalami 
kerugian dikarenkan buku tersebut tertukar dengan konsumen lain. 
Hal tersebut terjadi ketika proses pengepakan/ pengemasan buku. 
Pegawai pengepakan buku kurang teliti dalam melihat faktur 




tersebut saling tertukar antara konsumen yang berada di Cikarang 
dengan konsumen yang berada di Jakarta. Hal tersebut dibenarkan 
oleh pegawai pengemasan barang, bahwa memang pernah 
mengalami kesalahan dalam proses pengemasan buku. Kejadian 
seperti itu terjadi baru satu kali. Hal tersebut terjadi karena 
banyaknya buku yang harus dikirim kepada pelanggan, sehingga 
dalam proses pengemasan barang menjadikan pegawai kurang 
teliti. 
Permasalahan lain yang muncul juga terkait dengan pemberian 
informasi estimasi waktu mengenai pengiriman barang. Dalam hal 
ini, Social Agency bekerjasama dengan jasa pengiriman barang 
JNE dan Pos Indonesia. Berdasarkan hasil wawancara dengan 
pihak Social Agency, perihal keterlambatan barang yang dikirim 
tesebut merupakan kesalahan dari pihak ketiga yakni jasa layanan 
pengiriman barang. Untuk permasalahan keterlambatan barang, 
biasanya pihak Social Agency akan segera  mengkonfirmasi 
langsung kepada pihak ketiga (JNE dan Pos) mengenai proses 
pengiriman barang tersebut apakah sudah dikirim ke pelanggan 
atau belum. 
Berdasarkan hasil wawancara dengan owner Kost-net, sama 
halnya dengan social agency baru, dari segi kenyaman, keamanan, 
serta keselamatan barang kost-net.com juga menggunakan layanan 




jasa ekspedisi JNE, Pos, dan Herona. Dengan cash on delivery ini, 
kenyamanan maupun keamanan barang terjamin, karena barang 
tersebut diantar langsung kepada konsumen meskipun dalam 
layanan ini penjual tidak mencantumkan harga pengiriman barang 
serta lamanya pengiriman barang kepada konsumen sebagaimana 
yang dilakukan oleh socialagencybaru.com dalam informasi yang 
tertera pada websitenya. 
Berdasarkan wawancara dengan KRS (seorang konsumen 
kosnet) yang berdomisili di Yogyakarta, pernah mengalami 
kerugian dari adanya keterlambatan pengiriman barang dari kosnet 
sebagai penjual, padahal konsumen tersebut melakukan 
kesepakatan pengiriman barang dengan layanan cash on delivery. 
Keterlambatan pengiriman barang tersebut berlangsung selama satu 
hari. Meskipun hanya satu hari terlambat, konsumen merasa 
mengalami kerugian dalam hal waktu pemasangan wireless-router 
karena barang yang ia pesan tersebut akan segera dipasang untuk 
jaringan hotspot kampung.  
Pengiriman barang dilakukan tentu tidak lepas dengan  proses 
pengemasan/ pengepakan barang. Biasanya Kost-net akan 
memberikan penawaran kepada pembeli, apakah barang yang dibeli 
konsumen akan dikemas dengan menggunakan kardus atau 
menggunakan lapisan kayu yang biaya pengepakan tersebut akan 




Meskipun pihak Kost-net sudah melakukan langkah preventif 
agar barang yang dibeli tersebut sampai ke tangan konsumen 
dengan aman dan selamat dengan memberikan option kepada 
konsumen apakah barang tersebut akan dikemas dengan 
menggunakan kardus saja atau dilapisi kayu, akan tetapi belum 
tentu konsumen memilih kayu sebagai lapisan luar pembungkus 
barang tersebut. Sebagai contoh, pihak kosnet pernah mengalami 
komplain dari pembeli karena barang yang mereka kirim dalam 
keadaan komponen elektroniknya ada yang terlepas, padahal pihak 
kosnet sudah mengecek bahwa barang tersebut dalam kondisi yang 
baik. Lepasnya komponen elektonik yang dibeli konsumen tersebut 
disebabkan karena dalam hal pemackingan barang elektronik 
tersebut konsumen enggan menggunakan lapisan kayu karena biaya 
pengemasan akan sedikit mahal, sehingga dalam perjalanan 
pengiriman barang kemungkinan barang tersebut jatuh/ terkena 
goncangan.  
Dengan memperhatikan contoh tersebut dapat diketahui bahwa 
sebenarnya lepasnya komponen tersebut bukan sepenuhnya 
kesalahan dari pihak penjual karena pihak penjual tersebut sudah 
memberi pilihan kepada konsumen untuk memilih media untuk 
mengemas barang tersebut seperti apa. 
Berbeda dengan kedua toko online di atas, pihak Sista 




sebagaimana yang dlakukan oleh Social Agency serta Kost-net. 
Untuk kenyamanan, keselamatan serta keamanan barang tersebut, 
penjual melakukan pengiriman dengan menggunakan jasa ekspedisi 
Pos serta JNE kepada pelanggan, baik yang berdomisili di 
Yogyakarta maupun luar daerah.  
Pemberian informasi terkait estimasi waktu pengiriman barang 
tersebut merupakan hal yang penting. Pernah di Sista Smartzoper, 
konsumen mengeluhkan bahwa barang yang dia pesan belum 
sampai. hal tersebut dikarenakan pihak ketiga atau ekspedisi 
tersebut mengalami keterlambatan pengiriman barang. Sebagai 
bentuk pertanggungjawaban  atas keterlambatan tersebut, biasanya 
pihak Sista Smartzoper mengkonfirmasi pihak ekspedisi mengenai 
lamanya waktu pengiriman barang. Selain itu pihak sista 
Smartzoper juga mengirimkan nomer resi kepada konsumen, agar 
mereka dapat mengecek sendiri keberadaan barang yag mereka beli 
pada jasa ekspedisi, baik JNE maupun Pos Indonesia. 
c. Kenyamanan, keamanan, dan keselamatan dalam hal mutu barang 
Mutu barang merupakan hal utama yang perlu diperhatikan 
oleh penjual. Penawaran produk dengan mutu yang baik 
merupakan salah satu cara untuk menarik perhatian konsumen agar 
mereka tertarik untuk membeli produk tersebut. Di 
socialagencybaru.com, memberikan jaminan kepada konsumen 




baik, terbukti bahwa buku-buku tersebut masih bersegel. Hal 
tersebut ditegaskan oleh tiga konsumen online 
socialagencybaru.com bahwa buku yang mereka terima dalam  
keadaan baik dan bersegel.  
Untuk mutu barang di Kost-net, penjual juga memberikan 
jaminan bahwa barang yang mereka jual merupakan barang yang 
berkualitas baik sebagaimana tercantum pada website Kost-net 
bahwa barang-barang tersebut diproduksi oleh vendor-vendor 
ternama dengan kualitas yang baik. Selain itu Kost-net juga 
memberikan jaminan garansi atau perbaikan kepada konsumen. 
Sedangkan toko online Sista Smartzoper, dalam hal pemberian 
jaminan mutu barang tidak dijelaskan secara jelas. Hal tersebut 
disebabkan karena dalam pemberian informasi di facebook-nya 
kurang memberikan penjelasan secara detail mengenai barang yang 
dijual. Hal tersebut dapat dilihat di situs facebook milik Sista 
Smartzoper. 
2. Hak untuk memilih barang dan/atau jasa serta mendapatkan barang 
dan/atau jasa tersebut sesuai dengan nilai tukar dan kondisi serta 
jaminan yang dijanjikan. 
Dalam transaksi jual beli melalui internet, konsumen melakukan 
pemilihan barang dengan mengakses website yang disediakan oleh 
pihak penjual. Konsumen dapat memilih barang dengan melihat 




a. Social Agency 
Dalam website socialagencybaru.com, penjual meyediakan website 
yang berisikan informasi judul buku serta informasi mengenai harga/ 
nilai tukar buku tersebut. Berikut merupakan katalog buku yang 
disediakan socialagencybaru.com: 
Gambar 1. Katalog socialagencybaru.com 
 
Sumber: socialagencybaru.com 
Dari katalog tersebut, para konsumen, baik member maupun non 
member dapat bebas untuk memilih buku yang tersedia di 
socialagencybaru.com. 
b. Kost-net 
Sama halnya dengan socialagencybaru.com, kost-net melakukan 
penawaran barang melalui media internet. Konsumen di kosnet bebas 
memilih barang yang mereka beli dengan melihat katalog produk. 
Harga maupun spesifikasi produk juga sudah tertera pada katalog 






Gambar 2. Katalog di kost-net.com 
 
Sumber: www.kost-net.com 
c. Sista Smartzoper 
Untuk toko online Sista Smatzoper, pemilihan barang sedikit 
berbeda dengan socialagencybaru.com dan kost-net.com karena 
pemilihan barang tersebut dapat dilakukan oleh konsumen melalui 
jejaring sosial facebook. Konsumen bebas memilih barang yang 
mereka suka dengan menjadi member di Sista Smartzoper. 
Terkait dengan penerimaan barang kepada konsumen, berdasarkan 
wawancara dengan saudari Sista (owner Sista Smartzoper), pernah ada 
konsumen yang membeli baju pada toko online-nya mengalami 
kerugian. Kerugian barang tersebut disebabkan karena baju yang 
konsumen terima tidak utuh berupa ketidakutuhan pada kancing, yakni 
kancing baju tersebut kurang dua buah. Tentu  konsekuensi ganti rugi 
atas ketidakutuhan baju tersebut ditanggung oleh pelaku usaha yakni 




lebih sempurna kepada konsumen. Tidak sebatas penggantian barang 
saja, tetapi ongkos kirim juga ditanggung oleh pelaku usaha.  
Dari penjelasan diatas dapat dijelaskan bahwa kerugian yang 
diperoleh konsumen Smartzoper, dapat teratasi secara baik oleh pihak 
Sista meskipun pihak pelaku usaha disini menanggung beban biaya 
pengiriman ulang kepada konsumen 
Selain itu, berdasarkan wawancara dengan lima responden Sista 
Smartzoper sebenarnya relatif memuaskan. Hanya saja kejelasan 
mengenai informasi produk terkadang kurang jelas. Sebagai contoh, 
berdasarkan hasil wawancara dengan seorang konsumen sista 
smartzoper, konsumen merasa kecewa karena barang yang 
diterimanaya (busana wanita) tidak sesuai dengan gambar. Pada 
gambar tersebut dress memiliki panjang dibawah lutut sesuai dengan 
yang diperagakan oleh model difoto, ternyata setelah konsumen terima 
dan konsumen pakai, busana tersebut memiliki panjang diatas lutut.  
Selain itu dalam gambar-gambar busana yang termuat di Sista 
Smartzoper terdapat informasi yang kurang mengenai kondisi barang 
dan harga misalnya pada informasi, busana tersebut tidak dicantumkan 
berapa ukuran panjang dress tersebut, sehingga konsumen berasumsi 
bahwa panjang busana tersebut miliki panjang selutut. Oleh karena itu 
sebagai pihak penjual tentu pihak Sista Smartzoper disini harus lebih 
jeli dan teliti terkait pemberian informasi ke pelanggan. Sebaliknya 




akan mereka beli, sehingga tidak mengalami kerugian seperti contoh 
kasus diatas. 
3. Hak atas informasi yang benar, jelas, dan jujur mengenai kondisi dan 
jaminan barang dan/atau jasa 
Sebagai pelaku usaha sudah seharusnya bertindak benar, jelas dan 
jujur dalam hal penginformasian kondisi serta jaminan barang kepada 
pembeli. Misalnya saja mengenai informasi kondisi barang, apakah 
barang tersebut asli (original) atau barang tersebut hanya sekedar 
barang tiruan. Barang tiruan yang dimaksud dapat diartikan bahwa 
barang tersebut baik bentuk, warna, ukuran barang tersebut mirip 
dengan aslinya, akan tetapi kualitas bahan yang digunakan di bawah 
kualitas barang asli (original).  
Hak atas informasi yang benar, jelas dan jujur tersebut tentu 
nantinya juga akan mempengaruhi konsumen dalam melakukan 
pemilihan maupun pembelian barang. Dengan bersikap jujur kepada 
konsumen, maka kosumen akan memiliki kepercayaan yang lebih 
kepada pelaku usaha.  
a. Social Agency 
Hasil wawancara dengan admin online di socialagencybaru.com 
terkait dengan kondisi serta jaminan barang, pernah terjadi kekeliruan 
antara buku dengan harga yang tertera pada katalog dikarenakan 
adanya kenaikan harga buku dari penerbit secara mendadak dan pihak 




banyaknya buku yang harus dicek. Atas kenaikan harga tersebut 
kemudian pihak social agency kemudian memberikan pengertian serta 
konfirmasi ulang kepada konsumen atas adanya kenaikan barang 
tersebut melalui e-mail kepada konsumen yang ingin membeli buku 
tersebut.  
Meskipun sudah memberikan konfirmasi atas adanya kenaikan 
harga, sebenarnya jika diperhatikan secara seksama dalam transaksi 
elektronik melalui socialagencybaru.com, konsumen belum terpenuhi 
haknya secara secara maksimal. Hal ini dapat dilihat pada pemberian 
informasi mengenai barang dan harga buku pada katalog. Seharusnya, 
dalam informasi tersebut ditambahkan informasi terkait kenaikkan 
harga barang meskipun kenaikan harga ini bukan terjadi karena 
kesalahan dari pihak penjual, tetapi kenaikan harga ini dilakukan dari 
pihak penerbit. Oleh karena itu, pihak social agency di sini harus lebih 
teliti dan cekatan dalam hal meng-update harga buku, sehingga 
konsumen akan merasa terlayani dengan maksimal. 
b. Kost-net 
Berkenaan dengan pemberian informasi barang di kost-net.com, 
pihak penjual sudah memberikan informasi yang mengenai kondisi/ 
spesifikasi barang tersebut. Meskipun informasi tersebut sudah dirasa 
cukup, tetapi masih terdapat konsumen yang menanyakan perilah 




Berdasarkan hasil wawancara dengan owner Kost-net, masih 
seringnya konsumen menanyakan perilah keunggulan barang itu 
disebabkan bukan karena informasi yang diberikan tidak lengkap, 
tetapi karena keterbatasan dari kapasitas penyimpanan itu sendiri. 
Karena barang yang mereka jual bermacam-macam jenis, tidak 
memungkinkan untuk mencantuman spesifikasi barang secara 
mendetail, karena kapasitas penyimpanan data di website tersebut juga 
terbatas. Hal tersebut tentunya sangat mengganggu kenyamanan 
konsumen dalam berbelanja karena konsumen akan menghabiskan 
waktu atau membuang waktunya hanya untuk menanyakan spesifikasi 
barang kepada kostnet selaku pihak penjual.  
c. Sista Smartzoper 
Berkenaan dengan penginformasian produk yang dijual, Sista 
Smartzoper mempromosikan produk busananya dengan meng-uploud 
gambar-gambar di album photo dalam jejaring sosial facebook. Berikut 
adalah contoh gambaran proses penawaran produk yang dilakukan 
oleh Sista Smartzoper melalui jejaring sosial facebook: 






Berdasarkan hasil wawancara dengan konsumen terkait dengan 
penginformasian barang yang diberikan, konsumen tersebut 
mengalami ketidakjelasan mengenai informasi produk yang diberikan 
karena pada gambar baju dan tas tersebut ada yang tidak 
mencantumkan harga barang, apakah barang tersebut asli atau barang 
tiruan juga sebagian ada yang tidak dicantumkan. Tentu 
penginformasian yang jelas dan benar mengenai produk di sini 
menjadi sangat penting karena dengan adanya kejelasan tentang 
spesifikasi dan harga barang tersebut otomatis akan menjadi bahan 
pertimbangan bagi konsumen untuk melakukan transaksi jual beli di 
Sista Smartzoper. 
Selain diatur dalam Undang-Undang No 8 Tahun 1999 tentang 
Perlindungan Konsumen, hak maupun kewajiban baik dari konsumen 
maupun pelaku usaha juga diatur dalm Undang-Undang No. 11 Tahun 
2008 tentang Transaksi Elektronik yakni terkait  dengan hak  untuk 
mendapatkan informasi yang benar sebagaimana termuat dalam Pasal 
9 Undang-Undang No 11 Tahun 2008 tentang Informasi Transaksi 
Elektronik bahwa “pelaku usaha yang menawarkan produk melalui 
sistem elektronik harus menyediakan informasi yang lengkap dan 





Teknologi modern seperti e-commerce tersebut, tentu juga akan 
memunculkan persoalan jika terdapat kecurangan baik dari satu pihak 
maupun kedua pihak (penjual maupun pembeli). Untuk itu pemberian 
informasi disini sangatlah diperlukan mengingat jika ada permasalahan 
hukum yang muncul, nantinya informasi elektronik, dokumen 
elektronik maupun hasil cetakannya dapat digunakan sebagai alat bukti 
hukum yang sah sebagaimana diatur dalam pasal 5 ayat 1 dan 2 
Undang-undang Informasi dan Transaksi Elektronik. 
Sebagai contoh, pemberian informasi dari pelaku usaha yang 
berupa invoice dapat digunakan oleh konsumen apabila mengalami 
kerugian. Sebaliknya data konsumen yang tidak lengkap atau benar 
nantinya juga dapat digunakan sebagai dokumen bagi pelaku usaha 
untuk mengkonfirmasi kepada pihak ekspedisi terkait dengan 
pengiriman barang sebagaimana yang dilakukan oleh 
socialagencybaru,com. Nomor resi/ tanda bukti pengiriman barang 
merupakan dokumen yang penting guna memberikan informasi kepada 
konsumen  bahwa pihak pelaku usaha, baik Social Agency, Kost-net, 
dan Sista Smartzoper sudah mengirimkan barang melalui jasa 
ekspedisi yang bersangkutan. Dengan adanya tanda bukti pengiriman 
barang tersebut maka barang yang dibeli akan terjamin sampai ke 
tangan konsumen. 
Berdasarkan urain di atas,  dari ketiga pelaku usaha/ penjual di atas 




hal pemberian informasi. Sebagai contoh, pihak penjual kurang 
memperhatikan secara detail mengenai informasi barang yang mereka 
upload. Maksudnya apabila stock barang tersebut sudah habis, 
seharusnya gambar barang yang mereka tawarkan kepada konsumen 
tersebut dihapus agar konsumen tidak mengalami kebingungan dalam 
hal mendapat informasi. Berdasarkan uraian tersebut, ada beberapa hal 
yang perlu diperhatikan dalam pemberian informasi yang terkait 
dengan transaksi melalui internet antara lain: 
a. pemberian informasi mengenai keberadaan pelaku usaha maupun 
konsumen harus dijelaskan secara lengkap dan benar di website 
serta akun lain yang dimiliki.  
b. pemberian informasi terkait dengan kondisi barang maupun 
keamanan barang tersebut harus dijelaskan secara rinci di website 
serta akun lain yang dimiliki oleh pelaku usaha. 
c. pemberian informasi terkait dengan bagaimana cara pembelian juga 
harus dijelaskan secara jelas dan rinci sehingga konsumen tidak 
mengalami kusulitan dalam hal pembayaran. 
Informasi-informasi diatas merupakan hal yang penting mengingat 
para pihak yang melakukan transaksi elektronik  diwajibkan untuk 
beritikad baik serta melakukan pertukaran informasi elektronik/ 
dokumen elektronik selama transaksi berlangsung sebagaimana 
termuat dalam Pasal 17 UU ITE. Itikad yang baik tersebut harus 




dan konsumen harus saling memberikan identitas diri yang lengkap 
dalam melakukan transaksi jual beli melalui internet tersebut. 
Selain itu, syarat-syarat kontrak juga jangan sampai terabaikan. 
Pelaksanaan kontrak, baik di socialagency.com, kost-net.com, dan sista 
smartzopper dilakukan secara benar dan jelas yakni dengan cara 
melakukan kesepakatan dengan pihak pembeli sesuai dengan 
perjanjian yang dilakukan. Selain itu, kecakapan piha-pihak juga 
merupakan hal yang penting. Dalam hal transaksi melalui internet, 
socialagency.com serta kost-net.com tidak dapat mengidentifikasi usia 
dari pihak pembeli, apakah pembeli tersebut sudah cakap atau belum 
karena informasi yang didapatkan hanya sekedar nama, alamat, serta 
nomor telephone yang dapat dihubungi. Meskipun kecakapan dalam 
hal ini usia konsumen tidak diidentifikasi, akan tetapi sejauh ini belum 
ada permasalahan yang menyangkut kecakapan pihak pembeli yang 
timbul dari adanya perjanjian jual beli melalui media online. 
Sedangkan di Sista Smartzopper, pihak penjual dapat mengidentifikasi 
apakah pihak pembeli dianggap sudah cakap atau belum. Hal tersebut 
dapat diketahui dengan cara melihat informasi pada akun facebook si 
pembeli. Selain itu, jika dilihat dihalaman facebook Sista Smartzopper 
diketahui bahwa mayoritas konsumen sista smartzoper adalah wanita 
dewasa. Dari uraian di atas dapat di simpulkan meskipun kecakapan 




permasalahan yang timbul akibat adanya ketidakcakapan dari pihak 
pembeli dalam membuat suatu perjanjian.  
4. Hak untuk didengar pendapat dan keluhannya atas barang dan/atau 
jasa yang digunakan 
a. Social Agency 
Seperti yang sudah dikemukakan di atas, bahwa sebenarnya 
konsumen belum secara lengkap memperoleh informasi mengenai 
produk. Namun demikian, ternyata ketidaklengkapan informasi 
tersebut sebenarnya sudah diantisipasi oleh social agency dengan 
membuka ruang tanya jawab melalui testimonial yang didalamnya 
memberikan kesempatan kepada semua konsumen untuk melakukan 
kontak ataupun tanya jawab secara rinci antara konsumen dan pihak 
Social Agency. Berdasarkan testimoni yang dikemukakan oleh 
beberapa konsumen di socialagencybaru.com menunjukan bahwa para 
konsumen cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 
socialagencybaru.com yaitu dengan memberikan testimonial yang 
menyatakan bahwa buku tersebut sudah konsumen terima dengan 
kondisi utuh. Realitas tersebut menunjukan bahwa ada beberapa 
kosumen puas dan hak-haknya dipenuhi oleh socialagencybaru.com, 
meskipun ada pula beberapa konsumen yang merasa haknya belum 
terpenuhi secara maksimal. Hal tersebut terbukti dengan masih adanya 
beberapa keluhan yang disampaikan oleh konsumen kepada pihak 




7 keluhan dari konsumen, diantaranya keluhan mengenai barang yang 
tertukar (baru terjadi 1 kali), keluhan mengenai penginformasian harga 
barang, keluhan mengenai keberadaan barang, keterlambatan 
pengiriman barang ke tangan konsumen, serta barang tersebut tidak 
sampai ke tangan konsumen. Keterlambatan pengiriman barang dapat 
terjadi karena kesalahan pengisian identitas dari konsumen atau 
disebabkan oleh pihak ke tiga karena pada masa Lebaran, jasa 
ekspedisi mengalami overload sehingga barang tersebut belum bisa 
dikirim  dan sempat menginap di gudang jasa ekpedisi yang 
bersangkutan. 
Berdasarkan dengan uraian sebelumnya, respon atas adanya  
keluhan-keluhan dari konsumen socialagency.com kemudian di 
tanggapi dengan cara sebagai berikut: 
1) adanya keluhan mengenai barang yang tertukar, 
socialagencybaru.com kemudian melakukan pengecekan dan 
konfirmasi ke jasa ekspedisi, dan memberitahu bahwa barang yang 
penjual kirim tersebut tertukar antara alamat dan buku-buku yang 
ada di dalam kardus. Dengan memberikan konfirmasi tersebut 
maka barang akan dikirim kepada konsumen yang bersangkutan 
meskipun terjadi keterlambatan pengiriman. Konsumenpun dapat 
secara langsung menghubungi jasa ekspedisi untuk mencari tahu 




2) adanya keluhan berkenaan harga barang tersebut socialagency.com 
kemudian menyampaikan permintaan maaf kepada konsumen atas 
adanya kenaikan harga barang tersebut serta mengganti nominal 
harga yang tercantum di website-nya. 
3) dengan adanya keluhan mengenai keberadaan barang, pihak Social 
Agency menyampaikan permohonan maaf dan menghapus buku 
yang ternyata sudah habis di halaman website-nya. 
4) keluhan mengenai keterlambatan pengiriman barang tersebut 
kemudian di respon oleh social agency dengan melakukan 
pengecekan ke jasa ekspedisi yang bersangkutan sesuai dengan 
nomor resi barang tersebut. 
Keluhan- keluhan tersebut di atas di respon oleh Social Agency, 
baik melalui media chatting, e-mail, short massage sevice serta 
telephone karena Social Agency sendiri tidak menyediakan kotak saran 
khusus yang melayani tanya jawab terkait keluhan dari konsumen 
secara transparan pada website yang dimiliki oleh Social Agency. 
Keluhan tersebut juga bisa secara langsung disampaikan ke kantor 
Social Agency tersebut. 
b. Kost-net 
Beberapa keluhan dari konsumen pernah di alami oleh kostnet, 
dalam kurun waktu Januari-Juni 2012 Kost-net mendapatkan 8 
keluhan, diantaranya keluhan mengenai keterlambatan pengiriman 




elektronik yang terlepas. Dari keluhan-keluhan tersebut kemudian 
kostnet melakukan beberapa tindakan, antara lain: 
1) melakukan pengecekan ke jasa ekpedisi yang bersangkutan untuk 
menanyakan perihal barang yang belum sampai ke tangan 
konsumen. 
2) adanya keluhan mengenai barang yang cacat, pihak kosnet 
kemudian meminta kepada konsumen agar barang tersebut 
dikembalikan, kemudian akan ditukar dengan yang baru atau akan 
diperbaiki kembali. Dalam pengembalian barang tersebut, biaya 
kirim ditanggung oleh pihak penjual.  
Keluhan atau tanya jawab berkenaan dengan produk yang dijual 
kosnet dapat dilakukan dengan beberapa cara, antara lain, datang 
langsung ke alamat kantor kosnet, menghubungi pihak kosnet melalui 
nomer telepon, menuliskan komplain maupun saran pada comment 
pada website www.kost-net.com, menghubungi pihak Kost-net melalui 
e-mail 
c. Sista Smartzoper 
Sista Smartzoper menerima keluhan-keluhan dari konsumen 
melalui massage di facebook, sms, telepon, maupun via blackberry 
massanger.  Keluhan-keluhan yang biasa Sista terima antara lain 
berkaitan dengan estimasi waktu serta cacat barang. dalam kurun 
waktu Januari- Juni, Sista Smartzoper mendapat 13 keluhan. Keluhan 




Keluhan-keluhan konsumen lain yang diterima Sista Smartzoper, 
diantaranya keluhan mengenai ketidaksesuaian barang yang diterima 
konsumen dengan penawaran yang terdapat pada gambar, keluhan 
mengenai ketidaklengkapan informasi mengenai barang yang dijual 
oleh penjual, terdapat cacat pada barang yang dibeli konsumen. Dari 
beberapa keluhan tersebut kemudian Sista Smartzoper melakukan 
tindakan sebagai berikut: 
1) keluhan mengenai ketidaksesuaian barang yang diterima 
konsumen, pihak sista smartzoper menyampaikan permintaan maaf. 
2) keluhan mengenai cacat barang direspon oleh sista smartzoper 
dengan memperbaiki barang tersebut, mengganti barang tersebut 
dengan yang baru serta melakukan pengembalian uang atas 
pembelian barang tersebut. 
3) berkenaan dengan keterlambatan pengiriman. Sama halnya dengan 
Social Agency dan Kost-net, Sista Smartzoper melakukan 
pengecekan ke jasa ekspedisi yang bersangkutan. 
5. Hak untuk diperlakukan atau dilayani secara benar dan jujur serta tidak 
diskriminatif.   
Yang dimaksud diperlakukan atau dilayani secara benar di sini 
adalah pelaku usaha memberikan perlakuan atau pelayanan yang baik 
kepada konsumen sehingga konsumen dapat merasakan kenyamanan 
dalam berbelanja barang.  




Dalam hal pelayanan, Social Agency sejauh ini sudah berusaha 
untuk memberikan pelayanan secara benar dan jujur serta tidak 
diskriminatif baik kepada  member maupun non member. Kedua 
konsumen tersebut (baik member maupun non-member) sama-sama 
diberikan kebebasan untuk memilih barang serta mendapatkan 
pelayanan yang sama. Pelayanan yang benar dari Social Agency disini 
juga dapat ditunjukan melalui kebenaran dan kejelasan mengenai 
keberadaan toko online socialagencybaru.com melalui informasi yang 
terdapat di website. 
b. Kostnet 
Begitu pula dengan pelayanan yang diberikan oleh Kost-net, 
pelayanan tersebut dilakukan secara jujur serta tidak diskriminatif, 
konsumen baik yang berasal dari dalam dan luar kota bebas untuk 
melakukan transaksi jual beli. 
c. Sista Smartzoper 
Dalam melakukan transaksi jual beli di sini, Sista Smartzoper tidak 
diskriminatif baik dengan member maupun non member. Kedua 
konsumen tersebut dilayani secara adil. 
Berkenaan dengan perlakuan dan pelayanan yang benar baik pihak 
socialagencybaru.com, kost-net.com, serta Sista Smartzoper sudah 
melakukan kompensasi/ganti rugi atas kerugian yang konsumen alami 
sebagaimana diulas dalam uraian sebelumnya. Sebagai contoh, Kost-




tersebut dapat diketahui dengan barang-barang yang Kost-net jual 
merupakan barang yang berkualitas baik dengan garansi sebagai 
jaminannya. Apabila ada konsumen yang mengalami kekecewaan atas 
barang yang mereka beli, konsumen dapat melakukan komplain serta 
mendapatkan garansi (dalam hal ini perbaikan komponen jika ada 
barang yang rusak). Hal tersebut merupakan manifestasi dari perlakuan 
/ pelayanan yang baik dari pihak pelaku usaha.  
Selain itu, itikad baik seperti perlakuan dan pelayanan secara jujur 
harus dilakukan oleh pihak penjual. Sebagai contoh dari adanya 
informasi mengenai pelayanan cash on delivery kepada konsumen di 
SAB. Pelayanan tersebut bukan hanya sekedar trik promosi saja, akan 
tetapi pihak SAB merealisasikannya dengan baik. Terbukti beberapa 
konsumen merasa puas dari adanya layanan cash on delivery tersebut.  
Untuk mendukung pelayanan yang benar dan jujur pelaku usaha 
tentu akan menetapkan Standar Operasional Prosedur guna 
memberikan petunjuk-petunjuk pelayanan bagi konsumen, akan tetapi 
dari ketiga pelaku usaha belum  memiliki Standar Operasional 
Prosedur sebagaimana yang dilakukan oleh perusahan-perusahan lain. 
Berdasarkan uraian di atas dapat  disimpulkan bahwa ketiga pelaku 
usaha tersebut telah berusaha memberikan perlakuan dan pelayanan 
yang benar, jelas, dan tidak diskriminatif kepada konsumen meskipun 





6. Hak untuk mendapatkan kompensasi,ganti rugi dan/atau penggantian, 
apabila barang dan/atau jasa yang diterima tidak sesuai dengan 
perjanjian atau tidak sebagaimana mestinya 
Sebagai pelaku usaha sudah seharusnya memberikan ganti kerugian 
apabila melakukan suatu tindakan yang tidak sesuai dengan perjanjian. 
Misalnya saja, jika terjadi kerusakan atau cacat pada barang, pihak 
penjual di sini memiliki kewajiban untuk memberikan kompensasi atau 
ganti rugi kepada konsumen tersebut.  
a. Social Agency 
Terkait dengan pemberian kompensasi, ganti rugi, pihak Social 
Agency disini selalu berusaha memberikan ganti rugi sesuai dengan 
hak konsumen. Sebagai contoh, terkait dengan adanya pengiriman 
barang yang tertukar sebagaimana dijelaskan di atas, sebelum barang 
sampai ke tangan pembeli, pihak Social Agency yang menyadari atas 
adanya kekeliruan dalam hal pengemasan barang sehingga antara 
barang dengan alamat yang dituju (antara konsumen X di Jakarta 
dengan kosumen Y di Cikarang) saling tertukar. Menyadari hal 
tersebut, kemudian Social Agency segera menghubungi pihak pembeli 
agar tidak menerima barang tersebut serta menghubungi JNE 
dikarenakan adanya kesalahan dalam pengepakan barang. Dalam hal 
ini, pihak social agency kemudian memenuhi tanggungjawabnya 
sebagai pelaku usaha untuk memberikan ganti rugi berupa biaya 




yang dilakukan oleh konsumen. Kelalaian tersebut terjadi karena 
pegawai yang mempunyai tanggung jawab melakukan pengemasan 
buku tersebut tidak melihat faktur pembelian.  
Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak Social Agency. Selain 
kesalahan dari pihak penjual disini, ada pula kerugian yang disebabkan 
oleh konsumen: 
1) Terjadi kesalahan pengiriman barang karena konsumen tidak 
memberikan kejelasan mengenai alamat rumah. 
Sebagai contoh, pengiriman barang ke daerah Padang menjadi 
terhambat karena ketidakjelasan mengenai alamat rumah. Oleh 
karena itu pihak penjual kemudian menghubungi kembali 
konsumen yang bersangkutan melalui e-mail dan kembali 
mengirim barang tersebut ke alamat sebenarnya. Biaya pengiriman 
tersebut ditanggung oleh pihak penjual. 
2) Terjadi pengembalian uang transfer buku dikarenakan ketika 
konsumen melakukan proses pemesanan ternyata buku tersebut 
kosong.Pengiriman uang transfer tersebut dilakukan sebelum 
Social Agency memberikan jawaban atas konfirmasi konsumen, 
apakah buku tersebut masih ada stock atau buku tersebut kosong. 
Otomatis uang yang ditransfer oleh konsumen tersebut 
dikembalikan beserta tanggungan biaya transfer kepada institusi 






Sementara itu, dalam hal pemberian ganti rugi di toko online Kost-
net penggantian barang dilakukan apabila barang yang diterima oleh 
konsumen Kost-net mengalami kerusakan. Senada dengan yang 
diungkapkan oleh konsumen kosnet bahwa penggantian barang 
tersebut sudah dilakukan oleh pihak penjual. Penggantian barang 
tersebut dilakukan karena barang yang diterima konsumen dalam 
keadaan tidak utuh (beberapa komponen ada yang lepas). 
c. Sista Smartzoper 
Untuk kompensasi ganti rugi yang berikan oleh Sista Smartzoper 
berupa penggantian barang. Hal tersebut dibenarkan oleh konsumen, 
penggantian barang yang kancing bajunya tidak lengkap tersebut sudah 
diganti oleh pihak Sista Smartzoper. Selain penggantian barang 
tersebut pihak Sista Smartzoper juga menanggung biaya pengiriman 
barang tersebut. 
C. Hambatan-Hambatan Dalam Pelaksanaan Pemenuhan Hak-Hak 
Konsumen Dalam Transaksi Jual Beli Melalui Internet 
Dalam mengkonsumsi produk (barang/ jasa), konsumen selalu 
menginginkan adanya kepuasaan terhadap produk yang dikonsumsinya, 
Sedangkan pelaku usaha menginginkan untuk memperoleh keuntungan 
ekonomis dari hubungan itu. Keinginan kedua belah pihak tersebut akan 
mudah untuk dicapai apabila keduanya melaksanakan kewajiban secara 




Apabila memperhatikan sudut pandang konsumen, ada beberapa hal 
yang diinginkan oleh konsumen pada saat hendak membeli suatu produk 
diantaranya: 
1) Diperolehnya informasi yang jelas mengenai produk yang akan dibeli 
2) Keyakinan bahwa produk yang dibeli tidak berbahaya dan aman 
3) Produk yang dibeli cocok sesuai dengan keinginannya, baik dari segi 
harga maupun spesifikasi serta kualitas barang 
4) Konsumen mengetahui cara penggunaannya 
5) Jaminan bahwa apabila barang yang dibeli tidak sesuai atau tidak 
dapat digunakan maka konsumen memperoleh pengganti baik berupa 
produk ataupun pengembalian dalam bentuk uang. 
Kenyataan yang mucul adalah seringkali konsumen tidak memperoleh 
apa yang diharapkannya secara maksimal. Berikut merupakan hambatan-
hambatan dalam rangka pemenuhan hak konsumen dalam transaksi jual 
beli melalui internet antara lain: 
1) Pemberian informasi, dalam hal ini alamat dari konsumen tidak 
lengkap/tidak jelas sehingga pengiriman barang menjadi tersendat. 
Konsumen sebagai pihak yang membutuhkan produk seringkali 
sebelum mulai melakukan transaksi diharuskan untuk memberikan 
informasi yang lengkap mengenai identitas diri. Hal yang wajar apabila 
produsen berkepentingan atas informasi tersebut karena melalui 
informasi inilah produsen dapat menilai kredibilitas konsumen, apakah 




Sebagaimana diungkapkan oleh admin socialagencybaru.com, 
Social Agency pernah mengalami kesulitan dalam hal pengiriman 
barang dikarenakan informasi yang diberikan oleh konsumen tidak 
jelas, dalam kurun waktu Januari-Juni 2012 sendiri ada 2 kejadian. 
Sebagai contohnya di daerah Padang, kesulitan pengiriman barang 
tersebut disebabkan nama pembeli tidak dikenal. Pengisian identitas 
calon pembeli memang sudah diisi dengan dengan lengkap oleh pihak 
pembeli, tetapi pada kenyataannya pihak ekspedisi tidak menemukan 
nama sebagaimana tercantum pada identitas yang konsumen berikan 
kepada socialagencybaru.com. Hal tersebut dikarenakan pembeli 
memakai nama inisial/ panggilan dalam pengisian identitas diri yang 
termuat dalam website-nya. Akibat dari kesalahan tersebut pihak 
ekspedisi mengalami kesulitan untuk mencari alamat dari konsumen 
Social Agency tersebut. Meskipun barang tersebut akhirnya sampai ke 
tangan pembeli, tetapi sebelumnya pihak Social Agency juga berusaha 
beberapa kali menghubungi konsumen baik melalui media telephone 
maupun chatting perihal kejelasan nama asli serta alamat konsumen 
yang benar. Selama menunggu jawaban dari konsumen tersebut, 
otomatis barang tersebut menginap digudang ekspedisi. Kemudian 
setelah baberapa hari barulah Social Agency mendapatkan jawaban atas 
kesalahan informasi nama dan alamat tersebut dari konsumen, dan 
barulah pihak Social Agency di sini kemudian menghubung pihak 




buku kepada konsumen. Pemberian informasi yang tidak jelas inilah 
yang akan  menghambat  pelaku usaha dalam upaya melakukan 
pemenuhan hak, terutama hak konsumen untuk memperoleh  
kenyamanan.  
2) Perubahan harga dari suplier secara mendadak. 
Perubahan harga dari suplier ini terkadang menjadi hambatan bagi 
pelaku usaha untuk memenuhi hak konsumen. Seperti yang terjadi di 
socialagencybaru.com sebagaimana diungkapkan oleh admin Social 
Agency Baru, pihak penjual  pernah mendapatkan komplain dari 
konsumen akibat perubahan harga buku dari salah satu penerbit secara 
mendadak. Harga buku yang berasal dari ratusan penerbit sewaktu-waktu 
dapat berubah dan perubahan hargapun tidak lantas dilakukan secara 
bersamaan. Perubahan harga tersebut memang sudah sering terjadi, tetapi 
keterlambatan meng-update harga tersebut diakibatkan karena antara 
konsumen yang melakukan konfirmasi pembelian dengan laporan 
kenaikan harga buku yang Social Agency dapat dari penerbit baru diterima 
dalam waktu yang hampir bersamaan. Dalam hal ini, Social Agency 
sendiri mengalami hambatan dalam memberikan pemenuhan hak 
konsumen untuk memberikan informasi yang benar terkait harga buku 
yang mereka jual lewat online. Hal tersebut sebenarnya dapat diantisipasi 
jika penerbit memberikan informasi terlebih dahulu jika harga buku 
tersebut akan mengalami kenaikan, bukan mendadak sebagaimana 




harga tersebut kemudian staf online beserta beberapa pegawai kemudian 
melakukan pengecekan ulang daftar-daftar harga buku yang tersedia, baik 
di toko online maupun offline, sehingga ada kecocokan harga antara 
keduanya. Selain itu pihak dari staf online tersebut kemudian 
memperbaiki/ meralat harga-harga yang tidak sesuai dengan harga yang 
baru ke dalam katalog produk yang ada di dalam website 
sosialagencybaru.com 
3) Konsumen tidak mengindahkan saran dari pelaku usaha. 
Sebagaimana penjelasan sebelumnya, bahwa pernah ada komplain dari 
konsumen Kost-net yang  berasal dari Jawa Timur terkait kondisi barang 
yang diterima dalam keadaan tidak utuh. Hal tersebut disebabkan karena 
kotak pengepakan yang konsumen pilih berbahan kertas (kardus), padahal 
pada saat terjadi kesepakatan pelaku usaha (pemilik Kost-net) sudah 
menyarankan konsumen untuk memilih kotak kayu sebagai 
pembungkusnya agar dalam  perjalanan pengiriman barang elektronik 
yang konsumen beli tetap utuh jika terkena goncangan ketika barang 
tersebut dalam kendaraan, akan tetapi konsumen tersebut enggan 
menggunakan box kayu, sehingga pelaku usaha pun mengemas barang 
tersebut menggunakan kardus sesuai dengan permintaan konsumen. 
Setelah barang elektronik tersebut sampai ke tangan pembeli ternyata ada 
beberapa komponen yang terlepas, hal tersebut kemungkinan disebabkan 
karena goncangan-goncangan pada saat perjalanan. Dengan adanya hal 




secara maksimal terutama hak konsumen untuk memperoleh kenyamanan 
serta keamanan barang yang mereka jual yang diakibatkan karena pihak 
konsumen sendiri tidak mengindahkan saran dari pelaku usaha. Menindak 
lanjuti hal tersebut, pihak Kost-net kemudian meminta konsumen 
melakukan pengiriman balik atau mengembalikan barang tersebut kepada 
kost-net untuk diganti dengan yang baru. Atas pengembalian tersebut 
pihak Kost-net menanggung biaya kirim tersebut. Setelah barang tersebut 
diganti oleh Kost-net, kemudian kostnet melakukan pengiriman ulang 
kepada konsumen Jawa Timur dengan menanggung biaya pengiriman, 
tetapi untuk biaya pengepakan barang tersebut menggunakan box kayu 
tersebut ditanggung oleh konsumen.  
4) Konsumen kurang memperhatikan tata cara berbelanja di online shop 
tersebut. 
Terkadang sebagai konsumen kita tidak jeli dalam hal melakukan 
pembelian. Hal tersebut pernah terjadi di socialagencybaru.com, pernah 
ada konsumen yang melakukan pengiriman uang (transfer) kepada 
penjual, sedangkan buku yang konsumen beli ternyata kosong 
sebagaimana diungkapkan oleh bendahara Social Agency. Seharusnya 
pembeli perlu cermat dalam melakukan pentransferan uang tersebut 
sebelum pihak Social Agency memberikan konfirmasi balik ke konsumen 
bahwa barang tersebut masih tersedia atau telah terjual (kosong). 
Menanggapi hal tersebut, sebenarnya pihak Social Agency sendiri sudah 




di dalam websitenya. Atas pentransferan tersebut kemudian pihak Social 
Agency tersebut melakukan pengembalian atas uang yang telah ditransfer 
kepada konsumen yang bersangkutan sekaligus melakukan chatting 
dengan konsumen agar konsumen lebih memperhatikan tata cara 
berbelanja sesuai dengan informasi yang diberikan di dalam website 
Social Agency tersebut. 
5) Estimasi waktu pengiriman barang terkadang tidak sesuai dengan waktu 
yang disepakati antara penjual dan pihak ekspedisi yang besangkutan 
Keterlambatan pengiriman barang kepada konsumen menjadikan 
konsumen merasa tidak nyaman dalam melakukan pembelian suatu 
barang. Baik di socialagencybaru.com, kostnet.com, maupun Sista 
Smartzoper pernah mendapatkan keluhan dari konsumen terkait dengan 
estimasi waktu pengiriman barang yang tidak sesuai dengan perjanjian. 
Sebagai contoh, pihak Sista Smartzoper pernah mendapat keluhan dari 
konsumen yang berada di Kudus atas pembelian baju karena barang 
tersebut tidak kunjung sampai ke tangan pembeli. Sesuai dengan 
kesepakatan barang tersebut akan sampai 2 hari, akan tetapi ternyata 
barang tersebut sampai pada hari ke 4 setelah pengiriman. Berdasarkan hal 
tersebut sudah seharusnya antara pihak pelaku usaha dan pihak ekspedisi 
melakukan kerjasama yang baik dalam melakukan kesepakatan. 
Keterlambatan barang juga harus diantisipasi dengan baik oleh jasa 
ekspedisi karena jika nanti mengalami keterlambatan pengiriman barang, 




dan bisa saja berakibat konsumen tidak percaya lagi dengan pelaku usaha 
tersebut. Atas hambatan tersebut Sista Smartzoper berupaya untuk 
menjalin kerjasanma dengan ekspedisi untuk melakukan kesepakatan 
waktu pengiriman. Selain itu juga di dalam grup blackberry masssanger, 
pihak Sista Smartzoper juga memberikan informasi jika nantinya barang 
yang konsumen pesan akan mengalami keterlambatan pengiriman 
disebabkan pihak jasa ekspedisi mengalami overload. Hal tersebut biasa 
terjadi menjelang musim lebaran/ hari raya. 
6) Pegawai yang melakukan pengemasan barang kurang teliti dalam melihat 
faktur barang.  
Pegawai yang diberi kepercayaan oleh perusahaan, seharusnya 
berupaya untuk melakukan segala sesuatu sesuai dengan tanggung jawab 
yang diberikan. Sebagai salah satu toko online, Social Agency selalu 
berusaha untuk melakukan pemenuhan hak bagi konsumen, akan tetapi 
pada kenyataannya sendiri Social Agency pernah mendapatkan hambatan 
dalam upaya pemenuhan hak tersebut. Sebagai contoh, pernah terjadi 
kekeliruan dalam pengepakan serta pengiriman barang. Ketidakhati-hatian 
dari pegawai Social agency yang tidak teliti dalam melihat faktur 
pembelian berakibat pada proses pengemasan serta pengiriman barang. 
Kekeliruan tersebut terjadi karena antara alamat konsumen yang membeli 
barang dengan isi barang yang dikemas mengalami kesalahan (tertukar). 
Kekurang telitian dari pihak Social Agency di sini tentu akan berakibat 




mendapatkan barang sesuai dengan jaminan yang dijanjikan. Terkait 
dengan ketidaktelitian tersebut, kemudian pihak Social Agency berupaya 
menghubungi pihak konsumen terkait dengan kekeliruan tersebut 
kemudian melakukan pengecekan di jasa ekspedisi atas terjadinya 
kesalahan pengiriman. Setelah melakukan pengecekan tersebut kemudian 
pihak ekspedisi kembali melakukan pengiriman sesuai dengan pesanan 
konsumen. Pengecekan tersebut dilakukan dengan media telephone baik 
dengan konsumen maupun pihak ekspedisi yang berada di Cikarang. 
Terkait dengan ketidaktelitian dari pegawai tersebut, kemudian pihak 
SAB, dalam hal ini manager melakukan evaluasi atas kinerja para 
pegawai. 
7) Hambatan dari jejaring sosial yang digunakan 
Hambatan dari jejaring sosial yang digunakan ini merupakan hambatan 
yang disebabkan oleh cybersistem tersebut. Sebagai contohnya: batasan- 
pertemanan di jejaring facebook, sehingga secara otomatis juga akan 
berpengaruh pada upaya penawaran maupun kelengkapan informasi 
barang kepada konsumen seperti yang terjadi di Sista Smartzopper.  
Sebagai contohnya, hambatan meng-tag picture yang dialami oleh Sista 
Smartzoper. Meskipun Sista Smartzoper selalu berusaha untuk 
menguploud gambar-gambar baju terbaru agar para konsumen dapat 
melihat koleksi-koleksinya, tetapi batasan meng-tag picture juga menjadi 
penghambat kegiatan penawaran kepada konsumen. Selain penawaran 




atau jual beli produk fashion melalui media blackberry massanger agar 
dapat menjangkau konsumen secara luas serta mengantisipasi batasan 




























Berdasarkan hasil penelitian, dapat diambil kesimpulan bahwa: 
1. Secara umum pihak penjual (socialagencybaru.com, kost-net.com, 
maupun Sista Smartzopper) sudah cukup baik melakukan upaya 
pemenuhan hak konsumen. Hal tersebut dilakukan dengan cara 
memberikan kompensasi ganti rugi atas ketidakutuhan barang yang 
konsumen terima (barang cacat) sebagimana yang dilakukan oleh Sista 
Smartzoper, penukaran dengan barang yang baru atau dengan layanan 
perbaikan apabila ada komponen elektronik yang rusak (khusus untuk 
konsumen kost-net.com), pihak penjual baik socialagencybaru.com, kost-
net.com, maupun Sista Smartzopper  juga telah berupaya 
mengkonfirmasi ke jasa pengiriman barang (ekspedisi) jika terjadi 
keterlambatan pengiriman barang atau barang yang konsumen pesan 
tertukar, ketiga pelaku usaha juga sudah melakukan pelayanan secara 
tidak diskriminatif kepada pelanggan, dengan tidak membeda-bedakan 
baik member maupun non member toko online tersebut. Adapun 
kekurangan-kekurangan dari ketiga pelaku usaha tersebut terkait dengan 
pemberian informasi harga barang, spesifikasi barang serta pihak penjual 
di sini kurang maksimal dalam penyediaan media komplain secara 
transparan/terbuka kepada konsumen di media online atau internet karena 
pihak penjual di sini hanya sebatas menyediakan ruang testimonial bagi 
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konsumen yang bisa saja keluhan-keluhan dari konsumen tidak diposting 
ke halaman website oleh pihak pelaku usaha. 
2. Adapun hambatan-hambatan dalam pelaksanaan pemenuhan hak-hak 
konsumen dalam transaksi jual beli melalui internet antara lain meliputi 
ketidakjelasan identitas/ alamat dari konsumen yang mengakibatkan 
pengiriman barang menjadi tersendat, perubahan harga dari suplier secara 
mendadak, konsumen tidak mengindahkan saran dari pelaku usaha, 
konsumen kurang memperhatikan tata cara berbelanja di online shop 
tersebut, estimasi waktu pengiriman barang terkadang tidak sesuai 
dengan waktu yang disepakati antara penjual dan pihak ekspedisi yang 
besangkutan, pegawai yang melakukan pengemasan barang kurang teliti 
dalam melihat faktur barang, hambatan jejaring sosial yang digunakan. 
B. Saran 
Berkaitan dengan hal tersebut diatas, berikut ini beberapa hal yang penting 
dilakukan oleh pelaku usaha dan konsumen agar dapat mengantisipasi adanya 
hambatan-hambatan diatas, anta lain:  
1. Atas adanya hambatan-hambatan tersebut diharapkan pelaku usaha dapat 
memberikan informasi yang jelas dan lengkap mengenai baik mengenai 
produk-produk yang ditawarkan sehingga konsumen tidak disesatkan 
terutama informasi yang sifatnya mendasar yakni kualitas produk apakah 
asli atau imitasi, baru atau bekas, jenis produk, ukuran, serta harga barang 
yang pelaku usaha tawarkan. Disamping itu informasi-informasi lain yang 
relevan seperti keunggulan-keunggulan dari produk, kekurangannya, dan 
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sebagainya harus di informasikan secara jelas. Dalam mengatasi hambatan 
pemenuhan tersebut, itikad yang baik juga harus dilakukan oleh konsumen 
dengan cara memberikan identitas diri secara benar dan lengkap agar tidak 
terjasi kesalahan dalam hal pengiriman barang. 
2. Konsumen dalam transaksi melalui internet juga diharapkan lebih cermat 
dan teliti dalam mengisi identitas diri serta mengikuti petunjuk tata cara 
berbelanja di online shop tersebut agar dapat terhindar dari hambatan-
hambatan sebagaimana terurai di atas.  Selain kecermatan dan ketelitian di 
sini, konsumen juga harus pandai dalam hal pemilihan toko online 
tersebut. 
3. Untuk mengantisipasi hambatan jejaring sosial yang digunakan, 
seharusnya pihak penjual di sini harus cermat dalam hal pemilihan jejaring 
sosial yang akan di pakai. Selain itu, pihak pelaku usaha yang melakukan 
penawaran melalui internet harus menyediakan alternatif media yang lain 
untuk promosi sehingga informasi yang diberikan kepada konsumen 
tersebut dapat terlaksana secara maksimal serta konsumen merasa puas 
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Daftar pertanyaan bagi pihak penjual: 
1. Mengapa pelaku usaha memilih bergerak dibidang perdagangan secara online?  
2. Apakah keuntungan atau kemudahan yang didapat pelaku usaha dari adanya 
media internet sebagai sarana lalu lintas perdagangan secara online? 
3. Bagaimana proses pelaksanaan/mekanisme transaksi jual beli online di tempat 
anda? 
4. Apakah dalam transaksi jual beli secara online, perjanjian tersebut berdasarkan 
atas kesepakatan bersama? 
5. Pernahkah pelaku usaha mendapat komplain dari konsumen? 
6. Berapa jumlah keluhan konsumen dalam transaksi jual beli di online shop milik 
anda? 
7. Hal-hal apa sajakah yang biasanya dikeluhkan oleh konsumen terkait dengan 
pembelian barang secara online tersebut? 
8. Apa saja upaya yang dilakukan pelaku usaha ketika ada konsumen yang 
melakukan komplain terhadap barang maupun pelayanan yang diberikan? 
9. Apabila ada ganti rugi, berapa jumlah ganti rugi yang diberikan oleh pelaku 
usaha? Sudahkah itu terealisasikan dengan baik? 
10. Hambatan-hambatan apa saja yang dihadapi oleh pelaku usaha terkait dengan 
upaya melakukan pemenuhan hak konsumen dalam transaksi jual beli melalui 
internet? 
11. Apakah pelaku usaha sudah memberikan informasi yang jelas mengenai barang 
yang anda jual? 
12. Apakah pelaku usaha menyediakan media keluhan bagi konsumen untuk 
memberikan saran/ komplain atas barang yang dijualnya? 
13. Apa saja langkah-langkah yang dilakukan pelaku usaha agar konsumen tetap 








Daftar pertanyaan bagi pembeli ( konsumen ) : 
1. Pernahkah anda melakukan transaksi online?  
2. Mengapa konsumen memilih online shop sebagai sarana untuk mendapatkan 
barang yang dibutuhkannya? 
3. Menurut anda, keuntungan apa saja yang didapatkan konsumen dari pembelian 
barang secara online? 
4. Apakah konsumen membayar sesuai dengan nilai yang telah disepakati? 
5. Bagaimana proses pembayaran yang dilakukan oleh konsumen? 
6. Apakah konsumen sudah mendapatkan informasi yang jelas mengenai barang 
yang dijual oleh online shop tersebut? 
7. Apakah konsumen puas dengan pelayanan jasa online shop yang dimanfaatkan? 
8. Selama anda menggunakan layanan online shop, adakah keluhan-keluhan yang 
anda alami? 
9. Apa yang akan anda lakukan apabila mengalami kerugian atau dikecewakan oleh 
pelaku usaha? 
10. Apa saja kendala yang dihadapi oleh konsumen yang berkaitan dengan proses 
transaksi jual beli melalui internet? 
11. Apakah konsumen sudah diberikan jaminan keamanan dari pelaku usaha? 
12. Apakah konsumen mendapatkan ganti kerugian apabila pelaku usaha melanggar 
haknya, misal barang yang dipesan ternyata dalam keadaan rusak, dll? Dalam 
bentuk apa ganti kerugian yang pelaku usaha berikan? 
13. Jika ada proses layanan cash on delivery apakah barang sampai ke tangan 
konsumen dalam 1 hari? 









Daftar pertanyaan bagi bendahara: 
1. Bagaimana cara pembayaran barang di toko online anda ? 
2. Apakah dalam penerimaan pembayaran tersebut bendahara melakukan 
pengecekan ulang terhadap identitas pembeli maupun jumlah uang yang 
ditransfer? 
3. Adakah bukti penerimaan pembayaran barang tersebut? 
4. Adakah konfirmasi mengenai pembayaran yang dilakukan oleh pembeli? 
5. Pernahkah dalam hal penerimaan pembayaran dari konsumen, bendahara 
mengalami keterlambatan maupun kecurangan? 
6. Pernahkan bendahara menerima kelebihan nominal pembayaran barang dari 
konsumen? 
7. Apa yang dilakukan oleh bendahara apabila dalam penerimaan pembayaran 
barang dari konsumen mengalami kelebihan nominal? 
 
Daftar pertanyaan bagi pegawai pengemasan barang: 
1. Bagaimana proses pengemasan barang tersebut? 
2. Apakah anda pernah melakukan kesalahan dalam proses pengemasan barang? 
3. Menggunakan media apa anda melakukan pengemasan barang tersebut? 
 
Daftar pertanyaan bagi pegawai pengirim barang atau kurir: 
1. Bagaimana proses pengiriman barang tersebut ke tangan konsumen? 
2. Menggunakan jasa apa saja  proses pengiriman barang tersebut? 
3. Berapa jumlah biaya pengiriman barang tersebut? 
4. Adakah bukti pengiriman atau penerimaan barang tersebut? 
5. Pernahkah pegawai pengirim barang mengalami kesalahan pengiriman barang 
/ salah alamat? 
6. Jika ada, apa yang akan anda lakukan? 
 
 
 Transkrip Wawancara 
 
Nama Responden : Sista 
Jabatan  : Owner 
Toko online  : Sista Smartzoper 
 
A : Mengapa pelaku usaha memilih bergerak dibidang perdagangan secara 
online? 
S : Saya memilih bergerak dibidang online shop ini karena kegiatan ini bisa saya 
lakukan di rumah serta tidak menyita banyak waktu, selain itu saya merasa 
mendapat kemudahan dalam hal promosi barang-barang yang saya jual. 
A : Adakah keuntungan atau kemudahan yang didapat oleh pelaku usaha dari 
adanya e-commerce disini? Apa saja? 
S : Tentu ada kemudahan yang saya peroleh dengan adanya e-commerce disini, 
misalnya saja dalam hal promosi produk, penyampaian produk terbaru akan 
lebih cepat sampai ke sasaran shopaholic. 
A :  Bagaimana mekanisme transaksi online di toko online anda? 
S : Untuk transaksi online disini saya lebih memilih dengan menggunakan 
sarana social media, yakni facebook, yg bisa diakses dialamat Fb Sista  
Smartzoper, selain itu saya juga menggunakan layanan dari smart phone 
blackberry untuk melakukan promosi kepada konsumen.  
Mekanisme melalui FB, pertama saya melakukan penawaran dengan 
menguploud gambar barang-barang yang saya jual sehingga konsumen dari 
sistasmartzoper dapat melihat barang-barang tersebut. Kedua, order barang 
tersebut saya lakukan by online, yaitu konsumen dapat menuliskan kode 
barang yang akan mereka beli pada comment maupun melalui massages di e-
mail saya. Kemudian saya melakukan konfirmasi ulang dengan mencocokan 
kembali kode + gambar barang yang konsumen beli. Ketiga, mengenai 
proses pembayaran dapat dilakukan dengan mentransfer uang tersebut ke 
rekening saya. 
Keempat, setelah dilakukan pembayaran, kemudian barang tersebut dikirim 
melalui jasa paket JNE maupun PT Pos Indonesia 
A : Dalam transaksi online disini, apakah sebagai pelaku usaha anda pernah 
mendapatkan complain dari konsumen? Berapa banyak? 
S : Pernah 
A : Hal-hal apa sajakah yang biasa dikeluhkan oleh konsumen terkait dengan 
pembelia secara online tersebut? 
S : Biasanya yang dikeluhkan konsumen itu berkenaan dengan estimasi waktu 
pengiriman barang tidak sesuai dengan yang dijanjikan, selain itu juga 
masalah ketidaksesuaian warna dengan gambar barang yang dijual. 
A : Sampai saat ini berapa jumlah konsumen yang mengeluh.  
S :  Untuk saat ini keluhan konsumen sejumlah 11. Paling banyak yakni masalah 
keterlambatan pengiriman barang. Untuk permasalahan itu biasanya saya 
mendapatkan pesan dari konsumen yang menanyakan bahwa barang tersebut 
tidak kunjung konsumen terima. Kemudian permasalahan ketidakutuhan 
barang. Misalnya saja kemarin saya sempat mendapatkan complain dari 
pembeli karena baju yang ia terima dalam keadaan tidak utuh. Jumlah 
kancing baju ternyata kurang 2 buah. 
A :  Dari 13 keluhan tersebut berapa jumlah konsumen yang mengeluh masalah 
keterlambatan barang, barang cacat dan yang lainnya? 
S : Dari 13 keluhan, 7 diantaranya merupakan keluhan dari keterlambatan 
pengiriman barang, kemudian 4 diantaranya terkait dengan barang yang 
konsumen terima dalam kondisi tidak utuh., 2 terkait spesifikasi barang tdk 
sesuai dengan gambar.  
A : Apa saja upaya yang anda lakukan ketika ada konsumen yang melakukan 
complain terhadap barang, maupun pelayanan yang diberikan? 
S :  Ketika ada konsumen yang complain, tentu saya akan memberikan 
pengertian serta penjelasan kepada konsumen. Saya juga menyediakan 
Comment/Complaint pada group chat saya di BBM, sehingga konsumen dari 
online shop saya bisa menyampaikan keluhan  atau ketidak puasan mereka 
dengan pelayanan kami.  
A : Langkah-langkah apa yang anda lakukan untuk menyelesaikan keluhan 
konsumen tersebut? 
S : Selama ini saya pernah memberikan/menjanjikan jika barang yang tidak 
sampai , uang tersebut akan saya kembalikan sebesar jumlah yang sudah 
ditansfer. Jika barang yang  sampai di tangan buyer, kemudian buyer 
kembali mentransfer uang atas pembelian barang tersebut.  
A : Apakah ada bentuk ganti rugi dari pelaku usaha kepada konsumen yang 
dirugikan?  
S : Biasanya saya memberikan ganti rugi jika barang tersebut tidak sampai 
berupa pengembalian uang. Jika ada barang yang cacat/ tidak sesuai sebisa 
mungkin saya tukar dengan barang yang sama. Selain itu saya juga 
mengganti ketiakutuhan dari baju yang konsumen pernah keluhan. Saya 
mengganti baju tersebut dengan baju yang sama serta menanggung ongkos 
kirim ulang barang tersebut. 
A : Berapa jumlah ganti rugi yang diberikan oleh pelaku usaha? Sudahkah itu 
terealisasikan dengan baik? 
S : Ganti rugi yang saya berikan sesuai dengan jumlah uang yang ditransfer dari 
total pembelanjaan. Selain itu saya juga sudah mengganti baju yang caca 
tersebut dengan baju yang sama sesuai dengan keinginan pelanggan.  
A : Hambatan-hambatan apa saja yang dihadapi oleh pelaku usaha? 
S : Kalau untuk hambatan mungkin dalam hal promosi, terkadang di jejaring 
facebook itu ada batasan mengetag koleksi terbaru kepada pelanggan. 
jaringan juga kadang-kadang eror.  
A : Bagaimana cara mengatasi hambatan tersebut? 
S : Melakukan pengulangan pengiriman picture setelah merasa jaringan normal 
kembali 
A : Apakah pelaku usaha sudah memberikan informasi yang jelas mengenai 
barang yag mereka jual? 
S : Sudah, biasanya pada barang yang saya uploud sudah ada keterangannya 
A : Dalam hal menerima keluhan dari pelanggan, apakah anda sudah 
menyediakan media keluhan bagi konsumen? 
S : Sudah, dalam group BB konsumen bisa menyampaikan keluhannya dengan 
langsung chat ke Comment/Complaint 
A : Apa saja langkah-langkah yang anda lakukan agar konsumen tetap 
mempercayai online shop anda? 
S : Untuk langkah-langkah yang saya lakukan antara lain dengan melakukan 
check hari (menanyakan barang sudah sampai ke alamat konsumen atau 
belum), kemudian memberikan resi pengiriman atau meminta konfirmasi 
dari ekspedisi jika terjadi keterlambatan pengiriman barang, serta memberi/  
mengirimkan foto baju yang dipesan dengan cara mengirimkan gambar 
teesebut melalui MMS,BBM. Ini saya lakukan agar konsumen disini benar-
benar percaya bahwa toko online saya ini, bukan toko fiktif. 
 
Nama Responden : Sammy 
Jabatan  : Staf/ Admin Online 
Toko online  : www.socialagencybaru.com 
A : Mengapa Toko Buku Social Agency memilih bergerak dibidang 
perdagangan secara online? 
Sm : Karena perkembangan teknologi yang semakin pesat SAB mengakomodir 
layanan media online sebagai satu media untuk mengembangkan agar  
perusahaan semakin maju meskipun sudah memiliki 5 cabang toko buku 
offline. Kebutuhan buku di Yogyakarta sendiri cukup besar, mengingat 
yogya sebagai kota pelajar. Dengan adanya SAB disini, tentu akan 
mempermudah Social Agency untuk memperluas usahanya serta berupaya 
menyediakan kebutuhan buku bagi semua kalangan. Dengan adanya SAB 
online penjualan buku juga akan mengalami peningkatan, karena tidak hanya 
masyarakat, baik anak sekolah maupun mahasiswa domestik saja yang dapat 
menjadi konsumen, akan tetapi masyarakat luar daerah dapat dengan mudah 
membeli buku di toko kami.  
A : Adakah keuntungan atau kemudahan yang didapat oleh pelaku usaha dari 
adanya e-commerce disini? Apa saja? 
Sm : Terkait dengan keuntungan, dengan adanya SAB disini secara, akan 
membuka pasar ke luar daerah. Selain itu income perusahaan sendiri juga 
akan bertambah, tidak hanya berasal dari toko ofline saja. 
A :  Bagaimana mekanisme transaksi online di toko online anda? 
Sm : Mekanisme jual beli di toko kami cukup mudah, konsumen dapat membuka 
website kami di www.socialagencybaru.com. Dalam web tersebut konsumen 
dapat melihat buku-buku apa saja yang kami jual storefront atau katalog.  
Katalog buku tersebut bermacam-macam, kami menyediakan buku agama, 
sosial, hukum, dan buku umum lainnya. 
Untuk mekanismenya sendiri ada beberapa tahapan, diantaranya: 
Pertama, costumer melakukan search buku, baik member maupun non 
member akan kita layani, kemudian costumer langsung mengklik beli (sesuai 
dengan buku yang diinginkan) 
Kedua, dari SAB nantinya costumer akan diberikan form isian identitas diri, 
kemudian SAB nantinya akan memberikan invoice terkait dengan 
pemesanan buku. Invoice ini akan berisi jumlah buku yang dibeli konsumen 
beserta total harga buku tersebut, serta keharusan konsumen untuk transfer 
serta memberi kabar. Invoice ini tidak hanya dikirim lewat e-mail, tetapi juga 
via sms (karena tdk semua konsumen selalu online setiap saat,setiap waktu). 
Ketiga, kemudian costumer memberikan konfirmasi balik kepada SAB 
berupa pemberian kabar bahwa uang tersebut telah ditransfer sesuai dengan 
jumlah buku yang dibeli. Pihak SAB kemudian melakukan pengecekan 
melalui internet banking. 
Keempat, pihak SAB kemudian mengirimkan paket tersebut kepada 
konsumen melalui JNE maupun Pos Indonesia dengan memberikan 
informasi balik berupa nomor resi pengiriman barang, sehingga konsumen 
dapat melakukan pengecekan barang. Sedangkan untuk masalah pembayaran 
iasanya konsumen membayar melalui rekening yang tercantuk dihalaman 
web kami. 
A : Dalam transaksi online disini, apakah sebagai pelaku usaha anda pernah 
mendapatkan complain dari konsumen? Berapa banyak? 
Sm : Pernah, ada beberapa konsumen yang kompalin , biasanya kesalahan tersebut 
disebabkan oleh pihak ketiga, dalam hal ini pihak ekspedisi. Untuk masalah 
keterlambatan barang biasanya sih terjadi untuk pengiriman barang ke luar 
Jawa. Pengiriman ke daerah Sumatera misalnya, pernah mengalami 
keterlambatan. Melalui jasa Pos Indonesia terkadang kita mengalami 
keterlambatan pengiriman antara 3-7 hari. Ternyata setelah kita lakukan 
complain ke kantor pos, pihak kantor pos menjelaskan bahwa keterlambatan 
tersebut dikarenakan paket tersebut menginap beberapa hari di gudang Pos 
daerah Sumatra tersebut dikarenakan adanya cuti bersama. Akhirnya pada 
SAB melakukan complain, langsung pada hari yang sama paket tersebut 
sampai ke tangan pembeli. 
Permaslahan tersebut tentu penting bagi kami, karena pada perjanjian di awal 
kami sudah memberikan kepastian waktu kirim kepada pelanggan, tetapi 
pada kenyataannya dari pihak ekspedisi sendiri kurang tanggung jawab. 
Kejadian seperti ini akan sangat berpengaruh pada faktor kepercayaan 
pelanggan kepada kami. 
A : Hal-hal apa sajakah yang biasa dikeluhkan oleh konsumen terkait dengan 
pembelian secara online tersebut? 
Sm : Selain keterlambatan pengiriman barang, pernah juga terjadi kesalahan 
pengiriman barang. Antara barang yang satu dengan yang lain saling tertukar 
alamat. Jadi pada waktu pemackingan, petugas tidak memperhatikan faktur 
pembelian/ penjualan. Sehingga dalam proses pengirimannya barang tersebut 
tertukar dan mengalami keterlambatan. Pada akhirnya kami juga yang 
kebingungan, padahal buku yang kami kirim itu jumlahnya banyak, sekitar 5 
kotak. Tertukar antara konsumen di Jakarta dan Cikarang. Kemudian kami 
memberi tahu costumer bahwa jika nanti ada paket ke alamat konsumen, 
konsumen diharap menolak paket tersebut. Sehingga barang tersebut 
kemudian dikembalikan ke pihak SAB dan kami mengirimkan kembali 
barang-barang tersebut sesuai dengan alamat yang dituju. Biaya pengulangan 
pengiriman paket tersebut ditanggung oleh SAB. Pernah juga ada konsumen 
yang melakukan complain terkait dengan kekosongan buku yang kita 
tawarkan melalui website, ternyata setelah kami lakukan pengecekan di 
gudang buku tersebut stoknya sudah habis padahal konsumen sendiri sudah 
mengirim uang pembayaran ke rekening yang kami miliki. Selain itu juga 
pernah terjadi kesalahan harga yang tertera pada website kami, hal tersebut 
dikarenakan ada kenaikan harga dari supplier secara mendadak. 
A : Berapa jumlah keluhan konsumen hingga saat ini? 
SM : Keluhan sampai saat ini ada 7 terhitung dari bulan Januari-Juni 2012 baik 
keluhan melalui chating maupun e-mail, diantaranya keluhan mengenai 
keberadaan buku yang konsumen pesan sejumlah 2 keluhan, keterlambatan 
pengiriman buku sejumlah 4 , keluhan terkait informasi harga serta barang 
tertukar 1. Keterlambatan tersebut juga sudah kami jelaskan kepada 
konsumen. 
A : Apa saja upaya yang anda lakukan ketika ada konsumen yang melakukan 
complain terhadap barang, maupun pelayanan yang diberikan? 
Sm :  Ketika ada konsumen yang complain, tentu saya kami minta maaf serta 
memberikan pengertian serta penjelasan kepada konsumen. Jika memang 
kesalahan tersebut dari pihak kami, maka kami akan 
mempertanggungjawabkannya. Seperti yang terjadi pada saat buku tertukar, 
kami segera mengkonfirmasi kepada pihak ekspedisi untuk dicek ulang dan 
ditukar kembali sesuai dengan alamat yang dituju. Selain itu pihak konsumen 
juga kita beritahukan jika jangan menerima buku yang dikirim oleh jasa 
ekspedisi dikarenakan antara isi dan alamat konsumen tertukar. Untuk 
permasalahan kenaikan harga barang sendiri kami memberikan pengertian 
dan permohonan maaf kepada konsumen sera sesegera mungkin mengubah 
harga-harga barang tersebut. 
A : Apakah ada bentuk ganti rugi dari pelaku usaha kepada konsumen yang 
dirugikan?  
Sm : Bentuk ganti rugi yang kami berikan sejauh ini hanya berkenaan dengan 
menanggung biaya ongkos kirim saja seperti pada kasus buku yang pernah 
tertukar antara konsumen Jakarta dengan konsumen yang berada di 
Cikarang. 
A : Berapa jumlah ganti rugi yang diberikan oleh pelaku usaha? Sudahkah itu 
terealisasikan dengan baik? 
Sm : Sejauh ini, kami sudah melaksanakan ganti rugi yang sesuai dengan keluhan 
pelanggan. 
A : Hambatan-hambatan apa saja yang dihadapi oleh pelaku usaha? 
Sm : Banyak juga hambatan-hambatan yang kami alami berkaitan dengan jual beli 
online tersebut, antara lain yaitu ketidakjelasan alamat dari konsumen, nama 
konsumen tidak dikenal, konsumen tidak meninggalkan alamat handphone, 
kemudian juga hambatan dari pihak ketiga yakni pihak ekspedisi. 
Sebagai contoh ketidakjelasan alamat dari konsumen, sempat ada konsumen 
dari Padang mengganti alamatnya dua kali, otomatis pihak kami maupun 
pihak dari ekpedisi menjadi bingung. Pihak ekspedisi sendiri malah harus 
kerja dua kali, mencoba mengirim ke alamat pertama, kemuadian mengirim 
ke alamat kedua. Berkaitan dengan masalah system online sendiri, 
Untuk web, jika konsumen mengisi data diri secara lengkap maka tidak ada 
hambatan. Sedangkan untuk maslah e-mail, kadang-kadang pemberian nama 
dari konsumen tersebut asal-asalan. Pernah juga terjadi complain dari 
konsumen karena harga buku tidak sesuai dengan yang ada pada katalog 
dikarenakan terjadi kenaikan harga dari supplier secara mendadak dan kami 
belum mengupdate harga buku yang baru tersebut. 
A : Bagaimana cara mengatasi hambatan tersebut? 
Sm : Hambatan-hambatan tersebut sebenarnya dapat diatasi jika konsumen 
kooperatif dengan mengisi data diri secara lengkap. 
A : Apakah pelaku usaha sudah memberikan informasi yang jelas mengenai 
barang yang mereka jual? 
Sm : Sudah, kami sudah memberikan informasi yang jelas mengenai buku-buku 
yang kami sediakan. Kelengkapan tersebut dapat diketahui melalui katalog. 
Selain penyediaan katalog, kami juga memberikan informasi kepada 
pelanggan bahwa di SAB ini kami juga memiliki layanan cash on delivery. 
Layanan ini kami tujukan kepada konsumen yang berada di wilayah 
Yogyakarta yang masih terjangkau dari toko kami.  
A : Berapa biaya yang dikeluarkan oleh konsumen jika memakai jasa layanan 
COD? 
Sm : Untuk layanan COD sendiri, konsumen hanya perlu membayar Rp 5.000,00 
A : Dalam hal menerima keluhan dari pelanggan, apakah anda sudah 
menyediakan media keluhan bagi konsumen? 
Sm : Untuk kotak saran sendiri kita memang tidak memiliki, tetapi konsumen 
dapat memberikan testimonial kepada kami, baik saran maupun kritik. Dapat 
juga melalui yahoo massanger, chat. 
A : Apa saja langkah-langkah yang anda lakukan agar konsumen tetap 
mempercayai online shop anda? 
Sm : Kami berupaya melakukan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan, agar 
konsumen percaya pada SAB, kami memberikan jaminan harga murah 
dengan pemberian diskon, buku-buku yang kami jual baru da bersegel serta 
estimasi waktu yang tepat. Selain itu untuk pengiriman barang dikawasan 
Yogya, kita juga menyediakan layanan cash on delivery  (COD) kepada 
konsumen.  
 
A : Bagaimmana cara pembayaran di SAB? 
Sm : Untuk pembayaran atas pembelian buku melalui online, kami menyediakan 
pembayaran melalui transfer antar rekening, sebagaimana yang tercantum 
pada website SAB. 
A : Apakah dalam penerimaan pembayaran tersebut bendahara melakukan 
pengecekan ulang terhadap identitas pembeli maupun jumlah uang yang 
ditransfer? 
Sm : Dalam hal pengecekan transfer, saya menggunakan jasa E-Banking untuk 
melakukan pengecakan. Dengan E-banking ini mempermudahkan saya 
dalam melakukan pencocokan nomilan transfer berdasar dengan konfirmasi 
pembayaran yang dilakukan oleh pembeli.  
A : Adakah bukti penerimaan dari pembayaran tersebut? 
Sm : Ada, bukti pembayaran tersebut dapat dicek dalam data yang kami terima, 
baik data E-banking, konfirmasi pembayaran serta ada juga konsumen yang 
mengirimkan bukti transfer kepada pihak SAB melalui e-mail yang berupa 
struk bukti transfer.  Jika kami sudah menerima pembayaran tersebut, 
biasanya kami memberikan konfirmasi pembayaran kepada konsumen, baik 
melalui e-mail, chatting, maupun sms agar konsumen mengetahui bahwa 
transfer yang ia lakukan sudah kam terima. Dengan peerimaan tersebut, 
kemudian kami segera melakukan pengiriman barang sesuai dengan biaya 
ekspedisi yang konsumen pilih.  
A : Pernahkah dalam hal pembayaran dari konsumen, bendahara mengalami 
keterlambatan maupun kecurangan? 
Sm : Sejauh ini kami belum pernah mendapatkan kecurangan dalam segi 
pembayaran, hanya sebatas ketidaksesuaian antara identitas pembeli dengan 
rekening yang melakukan pentransferan. Tetapi hal tersebut tidak menjadi 
masalah karena biasanya konsumen juga melakukan konfirmasi kepada kami 
jika konsumen menggunakan rekening milik orang lain. Dalam hal 
pencocokan disini kami melakukan pengecekan antara angka nominal di e-
banking yang saya terima dengan mencocokan nominal sesuai dengan 
jumlah pembelian buku.  
A : Pernahkah bendahara menerima kekurangan atau kelebihan pembayaran 
buku dari konsumen? Jika ada, apa yang SAB lakukan? 
Sm : Pernah, kami pernah mendapatkan kelebihan pengiriman kurang lebih Rp 
50.000,00 akan tetepi karena itu bukan hak kami, maka uang tersebut kami 
kembalikan lagi kepada konsumen. Pernah juga kami mengalami kurugian 
atas pengembalian uang kepada konsumen dikarenakan konsumen tersebut 
tergesa-gesa dalam melakukan pembayaran, akan tetapi ternyata buku yang 
dia akan beli sudah habis atau stok buku kosong. Kami tentu mengalami 
kerugian karena pengembalian uang tersebut kami lakukan menggunakan 
bank yang berbeda, jadi terkena charge transfer. 
A : Dalam hal pelayanan secara online adakah kebijakan/ aturan-aturan/ SOP 
yang ditetapkan di SAB? 
Sm : Kalau standar operasional prosedur terkait dengan pelayanan, di SAB ini 
belum ada. SAB disini masih berbentuk perusahaan dagang saja. Mungkin 
untuk ke depannya kami akan menetapkan SOP, hanya untuk saat ini belum. 
 
Responden  : Pegawai 
Toko online  : www.socialagencybaru.com 
 
A : Bagaimana proses pengemasan barang tersebut? 
P ; Dalam melakukan proses pengemasan dilakukan dengan melihat faktur penjualan, 
buku-buku yang dipesan oleh konsumen kemudian kita cari, kita susun dan kita 
pack atau kemas dengan kardus atau amplop dokumen dengan menyertakan nama 
serta alamat konsumen yang dituju. Kemudian kami serahkan kepada jasa ekspedisi 
atau terkadang jasa ekspedisi sendiri yang datang di toko SAB ini untuk mengambil 
buku-buku yang telah pesan oleh pembeli. 
A ; Apakah pernah mengalami kesalahan dalam proses pengepakan barang?  
P : Pernah, kalau tidak salah ingat awal tahun pernah kami mengalami kesalahan 
dalam proses pengepakan barang sehingga mendapat teguran dari atasan. 
Kesalahan tersebut terjadi karena antara alamat dan isi buku yang dipesan ternyata 
tertukar, padahal sekitar kurang lebih 500an buah buku atau 5 kardus. Kesalahan 
tersebut terjadi didaerah sekitar Jakarta (Cikarang dan Jakarta) 
A : Apa yang dilakukan oleh SAB atas buku yang tertukar tersebut? 
P : Melakukan pengecekan ke jasa ekspedisi sesuai dengan resi pengiriman barang 
A : Berkenaan dengan layanan COD, bagaimana proses pengepakan atau pengiriman 
barang tersebut 
P : Untuk layanan COD biasanya barang kami kirim langsung pada hari konsumen 
pesan, jika konsumen memesan barang tersebut pada pagi hari. Kalau barang 
tersebut dipesan atau dibayar pada pembayaran pada sore atau malam hari, 
biasanya kami kirm hari berikutnya. 
 
Nama Responden : Miswar dan Wartoyo 
Jabatan  : Owner (pemilik dalam hal ini pihak penjual) 
Toko online  : www.kost-net.com 
 
A : Mengapa pelaku usaha memilih bergerak dibidang perdagangan secara 
online? 
MS : Karena kepraktisan internet ini memberi kami kemudahan untuk 
melakukan promosi kepada konsumen di penjuru nusantara. 
A : Adakah keuntungan atau kemudahan yang didapat oleh pelaku usaha 
dari adanya e-commerce disini? Apa saja? 
MS : Kemudahan dari e-commerce disini tentu selain memberi kemudahan 
dalam hal promosi juga memberi kemudahan bagi kami untuk menjalin 
kerjasama baik dengan pelanggan maupun pengusaha lain. 
A :  Bagaimana mekanisme transaksi online di toko online anda? 
MS : Konsumen cukup mengakses ke alamat web kami. www.kostnet.com 
kemudian dapat melakukan pemesanan melalui e-mail atau chatting 
maupun sms. Cara pembayaran sendiri, konsumen dapat melakukan 
transfer ke rekening kami sebagaimana tercantum pada halaman 
website. 
A : Dalam transaksi online disini, apakah sebagai pelaku usaha anda pernah 
mendapatkan complain dari konsumen? Berapa banyak? 
WR : Pernah. Sejauh ini pada bulan Januari-Juni sejumlah 8 keluhan dari 
konsumen.  Diantaranya keluhan terkait keterlambatan barang sejumlah 
4 konsumen, ketidakutuhan  barang yang dibeli sejumlah 2, 2 terkait 
dengan permasalahan informasi mengenai spesifikasi barang. 
A : Hal-hal apa sajakah yang biasa dikeluhkan oleh konsumen terkait 
dengan pembelia secara online tersebut? 
WR : Biasanya yang dikeluhkan konsumen itu berkenaan dengan estimasi 
waktu pengiriman barang serta barang yang dibeli dalam kendisi tidak 
utuh (cacat). Sebagai contohnya keluhan konsumen mengenai 
ketidakutuhan barang. Pernah konsumen dari Jawa Timur 
mengkomplain bahwa barang yang ia pesan tidak utuh atau komponen 
elektoniknya terlepas. Ada juga konsumen yang mengeluhkan bahwa 
barang yang dia pesan belum sampai.  
A : Tindakan apa yang dilakukan kostnet dari adanya keluhan tersebut? 
WR : Untuk komponen yang terlepas kami meminta barang itu dikembalikan 
kemudian kami memperbaiki perangkat elektronik yang konsumen 
pesan. Sebenarnya, diawal pada waktu kami akan mengirim barang 
tersebut ke Jawa Timur kami telah memberikan saran agar konsumen 
memilih menggunakan box kayu untuk mengemas barang tersebut, 
tetapi konsumen justru meminta kami untuk mengemas barang tersebut 
menggunakan kardus. Jadi, kemungkinan lepasnya komponen tersebut 
diakibatkan karena goncangan pada waktu berada dalam perjalanan. 
Berbeda dengan box kayu, sejauh ini jika kami mengirimkan perangkat 
elektronik dengan box kayu belum pernah ada permasalahan dari 
konsumen. 
A  Dalam hal memberikan informasi apakah kostnet sudah memberikan 
informasi secara jelas kepada konsumen, baik mengenai harga, barang 
maupun spesifikasi? 
WR :  Untuk masalah pemberian informasi sendiri kami sudah memberikan 
informasi pada katalog barang. 
A :  Dalam website anda, saya pernah melihat ada testimonial/comment dari 
konsumen yang menanyakan perihal tentang spesifikasi barang? Apakah 
dalam pemberian informasi,  
WR :  Menanggapi hal tersebut, kami sudah memberikan informasi ke 
konsumen melalui YM. Terkait dengan kekuranglengkapan informasi 
pada katalog terssebut disebabkan karena kapasitas penyimpanan pada 
website yang kami buat. Terlalu banyaknya perangkat elektronik yang 
kami tawarkan menyebabkan informasi yang kami berikan kepada 
pelanggan hanya informasi-informasi utama/pokok saja. Konsumen 
dapat menanyakan perihal spesifikasi tersebut melalui contaac person 
kami untuk mendapatkan kejelasan.  
A : Hambatan-hambatan apa saja yang dihadapi oleh pihak kostnet dalam 
hal melakukan pemenuhan hak konsumen? 
MS : Untuk hambatan sendiri mungkin hambatan dari sinyal provider. 
Kadang-kadang hambatan sinyal ini mempengaruhi kami dalam hal 
memberi konfirmasi kepada pelanggan. 
A : Apa yang kostnet lakukan agar konsumen merasa nyaman serta tetap 
percaya pada toko on line anda? 
MS : Yang kami lakukan yakni selalu berupaya memberikan pelayanan yang 
terbai. Misalnya saja kami memberikan layanan COD untuk konsumen 
wlayah jogja, selain itu kami juga berupaya memberikan layanan 
perbaikan atau pemasangan perangkat elektronik tersebut. 
 
Nama Responden : Dewi 
Jabatan  : Konsumen  (Yogya) 
Toko online  : Sista Smartzoper 
A : Pernahkah anda melakukan transaksi secara online di Sista Smatzoper? 
D : Pernah 
A : Mengapa konsumen melakukan pembelanjaan di Sista Smartzoper? 
D : Karena lebih praktis dan bisa dilakukan di mana saja  
A  Bagaimana anda bisa mengethui produk-produk di Sista Smartzoper? 
D :  Melalui Facebook serta bbm 
A  Apakah anda puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Sista Smartzoper? 
D :  Cukup puas 
A : Apakah anda pernah mengalami kerugian atas pembelian barang yang anda terima? 
D  Pernah 
A  Kerugian seperti apa yang anda dapatkan? 
D  Saya pernah mengalami kerugian berupa barang yang saya terima dalam keadaan 
cacat karena kancing pada baju yang saya pesan tidak utuh. Selain itu sista 
smartzoper juga pernah terlambat dalam mengirimkan barang yang saya beli. 
Terlambat sekitar 2 harian atas pembelian jaket kalau tidak salah ingat. 
A  Dengan adanya kerugian tersebut, tindakan apa yang anda lakukan? 
D  Saya melakukan kompalin melalui chat bbm kepada sista smartzoper dengan 
mengirimkan gambar baju yang kancing bajunya kurang. Sedangkan untuk 
keterlamabatan pengiriman barang, sista smartzoper menyatakan bahwa barang 
yang saya pesan masih berada dipelabuhan (batam). Padahal sesuai dengan PO 
yang saya lakukan seharusnya barang tersebut sudah dikirim.  
A  Apa yang dilakukan pihak Sista Smartzoper atas keluhan anda? 
D  Sista smartzoper merespon dengan meminta maaf serta meminta baju tersebut 
dikembalikan karena akan ditukar dengan barang yang sama sedangkan untuk 
keterlambatan pengiriman sendiri pihak Sista Smartzoper hanya menyampaikan 
permohonan maaf dan meminta saya untuk bersabar serta mencoba 
mengkonfirmasi kepada pihak ekspedisi sesuai dengan resi barang yang dikirim. 
 
Nama Responden : Ghina 
Jabatan  : Konsumen (Kudus) 
Toko online  : Sista Smartzoper 
 
A : Pernahkah anda melakukan transaksi secara online di Sista Smatzoper? 
G : Pernah 
A : Mengapa konsumen melakukan pembelanjaan di Sista Smartzoper? 
G : Karena barang yang ditawarkan bagus-bagus dan lucu 
A  Bagaimana anda bisa mengetahui produk-produk di Sista Smartzoper? 
G :  Melalui Facebook 
A : Produk apa yang anda beli dari sista smartzoper? Berapa harganya? 
G : Produk yang saya beli berupa tas seharga Rp 350.000,00 
A  Apakah anda puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Sista 
Smartzoper?  
G :  Lumayan puas, soalnya barang yang saya terima telat 2 hari. Kalau 
masalah barang yang saya beli tersbut dalam keadaan yang bagus (oke). 
A  Apa yang dilakukan pihak Sista Smartzoper atas keluhan anda? 
D  Sista smartzoper mengkonfirmasi kepada pihak ekspedisi sesuai dengan 
resi barang yang dikirim, 2 hari kemudian barang tersebut sampai 
 
Nama Responden : Mita  
Jabatan  : Konsumen (Yogya) 
Toko online  : Sista Smartzoper 
 
A : Pernahkah anda melakukan transaksi secara online di Sista Smatzoper? 
M : Pernah 3 kali 
A : Mengapa konsumen melakukan pembelanjaan di Sista Smartzoper? 
M : Karena pembelanjaan bisa saya lakukan dirumah. 
A  Bagaimana anda bisa mengetahui produk-produk di Sista Smartzoper? 
M :  Melalui Facebook 
A : Produk apa yang anda beli dari sista smartzoper? Berapa harganya? 
M : Produk yang saya beli berupa dress seharga Rp 115.000,00 
A  Apakah anda puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Sista 
Smartzoper?  
M :  Klo untuk pembelian sebelumnya saya puas, tetapi untuk pembelian kali 
ini saya sedikit kecewa. 
A : Kenapa? 
M : Karena saya kecewa ternyata dress yang saya beli panjangnya diatas 
lutut.. padahal digambar dress tersebut panjangnya dibawah lutut 
A : Apakah dalam katalog atau gambar baju tidak dijelaskan ukuran panjang 
dress tersebut? 
M : Pada katalog hanya ada gambar dress tersebut beserta dengan harganya 
A : Adakah saran dari konsumen untuk sista smartzoper? 
M : Ada, saran saya agar sista smartzoper lebih detail dalam mencantumkan 
spesifikasi barang yang ditawarkannya. 
 
Nama Responden : Ayu 
Jabatan  : Konsumen  
Toko online  : Sista Smartzoper 
 
A : Pernahkah anda melakukan transaksi secara online di Sista Smatzoper? 
M : Pernah 
A : Mengapa konsumen melakukan pembelanjaan di Sista Smartzoper? 
M : Karena praktis dan mudah 
A  Bagaimana anda bisa mengetahui produk-produk di Sista Smartzoper? 
M :  Lewat teman kemudian saya jadi member groupnya di bbm 
A : Produk apa yang anda beli dari sista smartzoper? Berapa harganya? 
M : Produk yang ingin saya beli adalah bolero batik. Untuk harga belum 
tahu. Soalnya digambar tidak ada harganya,  
A  Apa yang anda lakukan atas ketidakjelasan informasi harga tersebut?  
M :  Saya sudah menuliskan comment tp sampai sekarang saya belum 
mendapat jawaban harga dari sista smartzoper, pada gambar juga masih 
belum mencantumkan harga barang tersebut. 
A : Adakah saran dari konsumen untuk sista smartzoper? 
M : Ada, supaya sista smartzoper teliti dalam menginformasikan baju yang 
ditawarkan kepada para konsumen. 
 
 
Nama Responden : Mayang 
Jabatan  : Konsumen  
Toko online  : Sista Smartzoper 
A : Pernahkah anda melakukan transaksi secara online di Sista Smatzoper? 
My : Pernah 
A : Mengapa konsumen melakukan pembelanjaan di Sista Smartzoper? 
My : Karena praktis 
A  Bagaimana anda bisa mengetahui produk-produk di Sista Smartzoper? 
My :  Dari facebook  
A : Produk apa yang anda beli dari sista smartzoper? Berapa harganya? 
My : Produk yang saya beli adalah sepatu seharga kurang lebih 200 rb 
A : Apakah anda puas dengan pelayanan sista smartzoper? 






Nama Responden : Diah 
Jabatan  : Konsumen SAB 
 
A : Pernahkah anda melakukan transaksi secara online? 
DP : Pernah 
A : Apakah anda benar pernah belanja buku di SAB? 
DP : Iya, benar 
A : Mengapa konsumen melakukan pembelanjaan di SAB online? 
DP : Karena praktis, serta menghemat waktu. Saya tidak perlu keliling ke 
beberapa toko buku untuk mendapatkan buku yang saya inginakan 
A  Bagaimana anda bisa mengetahui produk-produk di SAB? 
DP :  Saya browsing situs-situs toko buku, salah satunya 
socialagencybaru.com 
A : Buku apa yang anda beli dari SAB? Berapa harganya? 
DP : Buku yang saya beli yakni buku belajar gaul jadi manusia unggul serta 
berani maju tanpa rasa malas. Harga buku tersebut Rp 32.000,00 dan Rp 
17.250,00 
A :  Untuk pembelian tersebut, apakah anda menggunakan jasa ekspedisi 
atau jasa COD dari SAB? 
DP : Saya memakai layanan COD karena saya tinggal didaerah Yogyakarta, 
dan biaya ongkirpun murah yakni Rp 5000,00 
A : Dalam hal layanan COD, apakah konsumen mendapatkan barng tersebut 
dalam jangka waktu sehari? 
DP : Iya, saya pesan siang, kemudian esok harinya sampai ke tangan saya. 
A : Apakah anda puas dengan pelayanan SAB? 
DP :  Puas  
 
 
Nama Responden : Anggit 
Jabatan  : Konsumen SAB 
Alamat konsumen : Jalan Kaliurang 
 
A : Pernahkah anda melakukan transaksi secara online? 
TY : Pernah 
A : Apakah anda benar pernah belanja buku di SAB? 
TY : Iya, benar 
A : Mengapa konsumen melakukan pembelanjaan di SAB online? 
TY : Karena menghemat waktu serta biaya. 
A  Bagaimana anda bisa mengetahui produk-produk di SAB? 
TY :  Kebetulan social agency kan sudah cukup punya nama dikalangan 
mahasiswa, jadi saya coba buka website SAB tersebut. 
A : Buku apa yang anda beli dari SAB? Berapa harganya? 
TY : Buku yang saya beli yakni buku chicken soup for the soul dengan harga 
Rp 64,000,00 + biaya ongkir Rp 5000 
A :  Untuk pembelian tersebut, apakah anda menggunakan jasa ekspedisi 
atau jasa COD dari SAB? 
TY : Iya, Saya memakai layanan COD  
A : Dalam hal layanan COD, apakah konsumen mendapatkan barng tersebut 
dalam jangka waktu sehari? 
TY : Iya, kemudian esok harinya kurir  SAB mengantarkan buku tersebut 
kepada saya. 
A : Apakah anda puas dengan pelayanan SAB? 
TY :  Puas karena ontime dalam mengantarkan buku pesanan saya. 
 
Nama Responden : Gita 
Jabatan  : Konsumen SAB 
 
A : Pernahkah anda melakukan transaksi secara online? 
G : Pernah 
A : Apakah anda benar pernah belanja buku di SAB? 
G : Iya 
A : Mengapa konsumen melakukan pembelanjaan di SAB online? 
G : Karena praktis dan efisien.  
A  Bagaimana anda bisa mengetahui produk-produk di SAB? 
G :  Lewat website SAB. Pada website tersebut terdapat katalog buku 
sehingga saya mudah memilih dan memesan buku tersebut kepada SAB 
A : Buku apa yang anda beli dari SAB? Berapa harganya? 
G : Buku yang saya beli berjudul models of teaching dengan harga Rp. 
122.500,00 
A :  Untuk pembelian tersebut, apakah anda menggunakan jasa ekspedisi 
atau jasa COD dari SAB? 
G : Saya memakai layanan COD  
A : Dalam hal layanan COD, apakah konsumen mendapatkan barang 
tersebut dalam jangka waktu sehari? 
G : Iya, saya mendapatkan buku tersebut sore hari setelah pada pagi harinya 
saya melakukan pemesanan 
A : Apakah anda puas dengan pelayanan SAB? 
G :  Puas karena buku saya terima sesuai dengan kesepakatan. (COD sehari 
sudah sampai) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

  
  
 
 
